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Introducao

e A Prodesp identificou junto aos seus clientes a
necessidade de uma solucao de gestao da qualidade na
prestacao de servi¢co ao cidadao oferecido por Postos de
Trabalho para:

— Atender melhor as crescentes demandas da populacgao;

— Dlsponlblllzar ferramentas de suporte bai:ig e gestao de negocios;
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Oportunidade

e O desenvolvimento do sistema “GPS” que
oferece o0 acompanhamento em tempo real dos
Indicadores qualitativos e quantitativos dos
atendimentos e da pesquisa de satisfagao;
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Publico Alvo

e Os 0Orgaos publicos e privados que
possuam postos de trabalho para
atendimento ao Cidadao:
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Relevancia

* Relevancia para o interesse publico:

— Medir a produtividade e a qualldade do -—
de aten&meno Cidada .._ =
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Piloto — Poupatempo

Solucdo de Gestao do Programa
Poupatempo para Acompanhamento da
Qualidade na Prestacao de Servicos ao
Cidadao, visando:

— Preservar o Padrao Poupatempo de Atend;nto =
— Aumentar o_nuel da quahdade e ﬁ __________
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Piloto - Poupatempo
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Sistema
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Acesso ao Sistema

Atendimentos
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Acesso ao Sistema
|dentificacao

Atendimentos
|_| =1 -.:ilfil:l |_|:|E|.E| |:||:|
Marcio Eduardo de Souza

CPF
1253.522.[@3-?9

v Lembrar nidmero do CPF nesta maoguinsg

Marme

e : il‘ndérn:in:u Eduardo de Souza
|riciar Atendimento 400 : 0

Servicos

Carregar l Fechar l
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AcCesso ao Sistema
Inicio de Atendimento

Atendimentos
Lzuarnio Logada
Marcio Eduardo de Souza

Ihiciar Atendimento

Lltimos Servicos
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Acesso ao Sistema
Finalizar o Servi

Atendimentos
U zuaria Logada
Marcio Eduardo de Souza

| Finalizar Servico
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Acesso ao Sistema
Finalizar o Servico

Atendimentos
|_| =1 -.:ilfil:l L|:|E|.E||:| 1]
M arcio Eduardo de Souza

Finalzar Servico
HiG 12 wia M aior
RG 12 wia Menar
RG 22 via

Atk Antec. Mominal
At Antec. Mumeral
Decl Extravio RG =
Fend. &t Antec. - exdigéncia lega

A

?'\
N
¥ f

o
\ cire Sistema de Gestao de Pesquisa Satisfacao SECRETARIA DE ==
8\ L 2 7’" .
l{l g — l@é de Atendimento € Servicos ao Cidadao IFPRODESP ~raTAO PUBLICA N



Acesso ao Sistema
Finalizar o Servico

Atendimentos
Lsudnio Logada
M arcio Eduardo de Souza

{Finalizar Servico

Finalizar Atendimenta

B |||‘|r|'||'|' "l-'r || -
{RG 12 via Menar
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Acesso ao Sistema
Pesquisa de Satisfacao

Pesquisa de Satisfagao

Como voce classificao
atendimento recebido?

Aguardando resposta do
Cidadao. ..

Tempo Litmite 15 Sagundns:m
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Pesquisa de Satisfacao
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O Sistema

)’\\ s Sistema de Gestao de Pesquisa Satisfacao ? SECRETARIA DE
t\.\.';' % de Atendimento € Servicos ao Cidadao #IPRODESP ~eaTAO PUBLICA N




Servicos

e Gestao “on-line” centralizada

— Realizagcao dos Resultados das Pesquisas de
Satisfacao do Cidadao com o atendimento prestado;

— Produtividade dos Postos de Trabalho.
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Estado cria programa para
fiscalizar o Poupatempo

Secretaria de Gestao Piblica pretende comprovar eficdcia dos servigos

Imprensaoficial

slipping

risiana Py Agtaca B0M (14

[} |}
Fernando Zanelato
Agénciz BOM DiA
O governo do Estado de

Sio Paulo passa a fiscalizar
diariamente as unidades do
Poupatempo na capital e no

Interior.

A medida rem objetivo de
garantir a cficdcia dos servi-
os prestados, principalmen-

te a qualidade do atendi-
mento € o wmpo de espera
para a resolugio do pedido.

Barizado de Sistema de
Gerenciamento de Satisfa-
o do Arendimento a0 Ci-
dadio, o novo programa vai

REAL - Durante o anancio da instala-

a0 do novo posto, Serra revelou|que o

programa desenvolveu um novo sistema

de controle de qualidade, que funcionara

em todas as unidades ¢ acompanhara o

- Padrao Poupatempo ¢m tempo real. Esta

. ferramenta permitird que seja realizado

0 monitoramento online da qualidade ¢

do tempo de atendimento dos servicos
prestados a populacao.

..... s e Spevr Lan CONES € 5C AUCGUAR AIT-
atendeu melhor e, principal-  de dver problemas nés va-
mente, medir o indice de sa-  mos atacar”, garante o secre-
tisfagio do usudric”, com-

tdrio estadual.
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Poupatempo Botucatu
pode chegar até abril de 2010

O anuncio da instalacao do Poupatem
po em Botucatu foi feito pelo Secretario
de Bstado de Gestio Publica do estado
de Sao Paulo, Sidney Beraldo. em evento
no qual acompanhava o governador José
Serea, na tarde de sexta-feita, dia 17

Em seu pronunciamento, Beraldo des-
tacou 08 bencficios do posto.”A unidade
vai atender Botucatu ¢ tambem os denis
municipios da regido ¢ rera capacidade
para realizar 2,7 mil atendimentos por dia.
O prefeito Joao Cury vai ceder o predio ¢

fazer a cessao para o Estado”, dissc.

Em seu discurso, o governador Serra
pediu ao secretario Beraldo a inauguracao
da unidade at¢ abril do proximo ano. "0
plano de expansao do Poupatempo vai ele
var em 50% a capacidade de atendimento
do Prograna no Estado” lembrou.

Durante o cvento, o prefeito Joio Cury
apresentou ao governador o contrato de
locaciao do imovel jaassinado ¢ avisou que
o decreta de cessio para o Estado  esta
em andamento.

O Poupatempo Botucatu sera implanta-
do na avenida Marechal Floriano Peixoto,n”
401.Sua instalacio permitird o facil acesso
a cerca de S50 servigos publicos. a mais de
270 mil habitantes, moradores de Botucatu
€ mais 12 municipios vizinhos (Anhembi,
Arciopolis, Bofete, Conchas, fatinga, Laran-
jal Paulista, Pardinho, Pereiras, Porangaba,
Prutania, Sio Manuel e Torre de Pedra).

No Posto, que devera ter wna area de
1.600m? ¢ capacidade para realizar 2 700

atendimentos por did ¢ 54.900 por mes,
serdo prestados servigos dos seguintes
Grgios: Instituto de Identif 0, Detran,
Banco Nossa Caix 10 Paulo, e-
poupatempo, Secrctaria do Emprego ¢
Relagoes do Trabalho

REAL - Durante o antincio da instaia-
¢ao do novo posto, Serra revelou que o
programa desenvolveu um novo sistema
de controle de qualidade, que funcionara
em todas as unidades ¢ acompanhara o
Padriao Poupatempo em tempo real. Esta
ferramenta permitita gue seja realizado
o monitoramento online da qualidade ¢
do tempo de atendimento dos servigos
prestados a populagio.
‘m outubro de 2007, o Governo de
Sio Paulo anunciou a abertura de novoes
postos do Poupatcmpo no estado. So-
mente com a entrega dos trés primeiros
Postos anunciados no Plano de Expansio
do Poupatempo -~ Osasco, Santos ¢ Sio

a4, Avessa

José do Rio Preto - a capacidade didria

de atendimento do Programa foi aumen-
tada em 16,5 mil atendimentos, atingindo
uma populagio superior 4 S milhoes de
habitantes.

A primeira fase desta ampliagio pre-
ve ainda a implantacio de unidades nos
municipios de Aracatuba, Araraquara, S20
Carlos, Rio Claro, Franca, Jundias, Marilia,
Piracicaba, Presidente Prudente, Sorocaba,
Taubaté ¢ Cidade Ademar, na zona sul da
capital paulista, incorporado ao Plano de
fxpansao em julho de 2008
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Conclusao

O sistema GPS val propiciar uma verdadeira revolucao
na gestao publica, na medida em que permite o
acompanhamento on-line da performance de cada
atendente e do nivel de satisfacdo do usuario. “E
governo eletronico na verdadeira acepcao da palavra”;
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Diretoria de Producéo e Servigcos
Douglas Viudez

email: dviudez@sp.gov.br

tel: (11) 2845-6036




