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Gestao da SAC

» Competéncia Regimental

= Gestao da prestacao de servicos presenciais na Rede SAC

= Qutras competéncias:

v ldentificacdo de oportunidades nos segmentos da Administracao
Publica Estadual para a eficiéncia e eficacia no atendimento;

v Assessorar e orientar 0s 6rgaos e entidades da Administracao
Publica Estadual em assuntos relativos a prestacao de servicos de
atendimento ao cidadao;

v Desenvolver e implementar meios para facilitar o acesso as
informacdes sobre os servicos prestados pela Administracao Publica
Estadual;

v’ Estudos para identificacdo de novos servicos a serem oferecidos
a sociedade.

> Expertise em Gestéao do Atendimento na Prestacao de Servicos

»Evolucéao do Modelo SAC
00000



Modelo de Sustentabilidade

v Gestao de Servicos

v' Governanca
v Modelo de Relacionamento Org&os
v Modelo de Atendimento Cidadao

v' Fluxos Operacionais

v Indicadores



Gestao de Servicos

Gestao de Servicos: Definicdo das diretrizes para manutencéo e a
evolucao da prestacao dos Servicos Publicos através do SAC Digital.

> |ldentificacdo de Usuarios do Servico Publico

» Metodologia: Definicao de Modelos para:
v’ priorizacao de servicos no SAC Digital
v avaliacdo da maturidade dos servicos
v" melhoria dos Servicos Selecionados
v’ gestao da Carta de Servico
v’ pesquisa de Satisfacdo do Atendimento
v atendimento ao Cidadédo (canais de comunicacao)

v’ prospeccédo de Novos Servigos



Modelo de Relacionamento com Orgéos e Entidades

v" Inclusédo de servicos no SAC Digital
v’ Manutencao evolutiva
v Manutencéo corretiva ou adaptativa

v' Manutencao da Carta de Servicos



uxo para Incluséo de Servicos / Manutencao Evolut  iva
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Fluxo para Inclusao de Servigcos / Manutencao Evolut iva
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Fluxo para Manutencao Corretiva ou Adaptativa

MARUTENCAO CORRETIVA OU ADAPTATIVA

Ahre chamada Efetua

&
& DM rl'?a””:,e”';a':' Gera alteracdo
% &rEo para ogpo Qs wa_Du ha carta? Publica
E solucionador lacl? ek ’ Senvico na
2 Catta
=]
L)
=
K=
Mao
a Efetua
B x{r Manutencio o
E V) Corretiva ou LS [P

SLA Adaptativa

SACIDO%

Acompanha )O




Ponto Facal

Sarvidor
Detentor das
Informagoes

Ponto Facal

~

ouvidoria

Modelo de Gestao da Carta de Servicos

= Disponibiliza orientagdes sobre como as informacées ser3ao
inseridas na Carta de Servicos.

= Realiza a sensibilizac3o sobre o objetivo da Carta de Servigos.

= Orienta sobre a insercdo de informacgdes na Carta de
Servigos._

= Alimenta a Carta de Servicos, observando todas as
orientactes que foram passadas.

= Valida as informacg¢des e, emn caso de inconsisténcia, reforga a
orientaciao com o servidor responsavel pelo fornecimento da
informagao.

= |libera para publicacao.

= Verifica as informacg¢des cadastradas na Carta de Servigos e
confirrma a publicacdo. Em caso de identificacio de
inconsist&ndas, informa ao Ponto Focal, para as devidas
providé&ncias.

= Notifica o Orgiao sempre que houver redamacdes/sugestSes
sobre as informagdes dos servigos, para adotar providéncias e
comunica a SAC, para conhecimento.




Fluxo para Manutencao da Carta de Servicos

Manutencio de informaghes na Carta de Servigos
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Fluxo do Atendimento ao Usuario
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Indicadores de Gestéo do SAC Digital

Indicador Objetivo

Quantitativo de atendimento (por posto, unidade, servigos) Quantificar os atendimentos (por posto, unidade, servicos)

Identificar o volume de atendimento por tipo de servico por

Percentual de atendimento por hora por tipo de servico hora

Identificar necessidade de remanejamento de atendimento de

Evolucdo do agendamento por hora
acordo com a demanda

Quantitativo de senhas Medir a Capacidade de atendimento por servico

Medir o percentual de atendimentos realizados, em relacdo a

Percentual atendimentos rda capacidade disponibilizada . : .
guantidade de senhas disponiveis

Percentual de Atendimento por Agendamento versus Presencial Quantificar os atendimentos agendados vesus presencial

Identificar o percentual de desisténcia do agendamento

Percentual de Agendamentos por status
g P (desmarcados / cancelados)

. - - Verificar o prazo médio para agendamento por servigo e
Antecedéncia média de agendamento por 6rgédo P P g P ¢

orgao
Tempo médio de atendimento por servico Medir o tempo médio de atendimento por tipo de servico
Tempo médio de espera por servigo Medir o tempo médio de espera por tipo de servico

Medir o tempo médio de atendimento por atendente e tipo de

Tempo médio de atendimento por atendente e por servigo .
servico

Mensurar o tempo de atendimento por tipo de servigco por

uantitativo de atendimento por atendente e por tipo de servico
Q P P P ¢ atendente




Indicadores de Gestao da Carta de Servicos

INDICADOR

OBIJETIVO

1. Grau de Satisfacdo dos Orgdos

Avaliar o grau de satisfacdo dos Orgdos com a
gestao da Carta de Servicos

2. Grau de Satisfacao do Cidadao

Avaliar o grau de satisfacao do Cidadao com a
utilizacdo da carta de Servicos

3. Quantidade de Acessos a Carta de Servicos

Monitorar a utilizacdo da Carta de Servigcos em
comparacao ao Portal SAC

4. Quantidade de 6rgaos que aderiram a Carta
de servicos

Monitorar a adesao de novos 6rgaos a Carta de
Servigos

5.Percentual de 6rgaos que aderiram a Carta de
Servigos

Monitorar a adesao de novos 6rgaos a Carta de
Servigos

6. Quantidade de 6rgaos por Nivel de
Maturidade dos servicos do estado
disponibilizados na Carta de Servigos

Monitorar o Nivel de Maturidade dos servicos do
Estado disponibilizados na Carta de Servigos

7. Percentuais dos Niveis de Maturidade dos
servicos do Estado disponibilizados na Carta de
Servicos

Monitorar o Nivel de Maturidade dos servicos do
Estado disponibilizados na Carta de Servigos

8. Percentual de servicos disponibilizados por
Canal de Acesso

Monitorar o percentual de servigcos por canal de
acesso
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Superintendéncia da Gestéo e Superintendéncia de Atendimento
Inovacgéo - SGI ao Cidadao - SAC

Diretoria de Gest&o Estratégica de TIC - DGE Diretoria de Desenvolvimento de Projetos - DDP
Diretoria de Inovacdo e Gest&o de Projetos de Diretoria de Operacoes e Servigos - DOS

TIC - DIP

Diretoria de Gestao da Qualidade — DGQ

Assessoria da Superintendéncia - ASSUP



