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Introdução
• A Prodesp identificou junto aos seus clientes a 

necessidade de uma solução de gestão da qualidade na 
prestação de serviço ao cidadão oferecido por Postos de 
Trabalho para:
– Atender melhor as crescentes demandas da população;
– Disponibilizar ferramentas de suporte básico e gestão de negócios;
– Propiciar condições de gerenciamento da qualidade dos serviços  

prestados.

• A Prodesp desenvolveu uma ferramenta tecnológica que 
vai transformar a gestão da prestação de serviços ao 
cidadão no Estado de São Paulo;



Oportunidade
• O desenvolvimento do sistema “GPS” que 

oferece o acompanhamento em tempo real dos 
indicadores qualitativos e quantitativos dos 
atendimentos e da pesquisa de satisfação; 

• Permite a visualização da tendência de violação 
dos acordos de níveis de serviços e realiza 
auditoria em tempo real do posto de trabalho.



Público Alvo

• Os órgãos públicos e privados que 
possuam postos de trabalho para 
atendimento ao Cidadão:
– Poupatempo;
– Hospitais;

– Laboratórios;
– Central de Atendimento;

– Outros



Relevância

• Relevância para o interesse público:

– Medir a produtividade e a qualidade do posto 
de atendimento ao Cidadão;

– Obter as informações necessárias ao 
aprimoramento desses atendimentos.



Piloto – Poupatempo

– Preservar o Padrão Poupatempo de Atendimento;
– Aumentar o nível da qualidade e produtividade dos serviços;
– Uniformizar o modelo de gestão;
– Implementar Gestão por Objetivos através de Indicadores; 
– Otimizar estrutura e custos de atendimento: dimensionamento a 

ativação de postos de trabalho ajustados tecnicamente à demanda;
– Garantir maior segurança ao processo  de pagamento dos serviços 

prestados pelo fornecedor ;
– Garantir Segurança da Informação e dos Processos de Emissão de 

Documentos ao Cidadão. 

Solução de Gestão do Programa  
Poupatempo para Acompanhamento da 
Qualidade na Prestação de Serviços ao 

Cidadão, visando:



Piloto - Poupatempo



Sistema



Acesso ao Sistema



Acesso ao Sistema
Identificação



Acesso ao Sistema 
Inicio de Atendimento



Acesso ao Sistema
Finalizar o Serviço



Acesso ao Sistema
Finalizar o Serviço



Acesso ao Sistema
Finalizar o Serviço



Acesso ao Sistema
Pesquisa de Satisfação



Pesquisa de Satisfação



O Sistema



Serviços
• Gestão “on-line” centralizada

– Realização dos Resultados das Pesquisas de 
Satisfação do Cidadão com o atendimento prestado; 

– Produtividade dos Postos de Trabalho.

• Auditoria On-Line
– Realização DATA CENTER PRODESP -
Monitoramento
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Conclusão
• O sistema GPS vai propiciar uma verdadeira revolução 

na gestão pública, na medida em que permite o 
acompanhamento on-line da performance de cada 
atendente e do nível de satisfação do usuário. “É 
governo eletrônico na verdadeira acepção da palavra”;

• Gestão pro ativa permitindo ter uma visão diferenciada 
da dinâmica de trabalho, até mesmo medindo com 
precisão os tempos médios necessários para a 
realização de cada serviço;

• É uma ferramenta tecnológica que vai transformar a 
gestão da prestação de serviços ao cidadão no Estado 
de São Paulo.
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