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1. OBJETIVO
Este regulamento estabelece a orientacdo para o estabelecimento de
Padroes de Qualidade do Atendimento na Secretaria de Estado de
Fazenda, sendo aplicavel a todos os niveis gerenciais, para todos os
pontos de atendimento a clientes.
2. CAMPOS DE APLICACAO
O presente regulamento aplica-se a toda a organizacao.
3. REFERENCIAS
eOrientacoes Gerais sobre o Projeto Padroes de Qualidade
(Documento Padroes I).
Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestao/Secretaria de Gestao. Edicao 2002;
e Estabelecendo Padroes de Qualidade do Atendimento (Documento
Padroes II).
Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestao/Secretaria de Gestao. Edicao 2002;
¢ Oficinas sobre Padroes de Qualidade do Atendimento (Documento
Padroes III).
Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestao/Secretaria de Gestao. Edicao 2002;
. Site www.planejamento.pgsp.gov.br.
4. DEFINICOES

Para efeito do presente padrao, aplicam-se as seguintes definicoes:

PADRAO
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E um compromisso documentado, utilizado em comum e diversas
vezes pelas pessoas relacionadas com uma determinada funcao.
Deve ser o cliente divulgado amplamente para o cliente.
CIDADAO/CLIENTE
E todo aquele, pessoa fisica ou juridica, que recebe ou demanda um
produto/servico fornecido pela organizacdo. E também denominado
usuario.
CONTROLE SOCIAL
E o acompanhamento e fiscalizacdo das atividades de uma
organizacao, exercidas pelas partes interessadas, comunidade e pela
sociedade como um todo.
INDICADOR
Dado que representa ou quantifica um insumo, um resultado, uma
caracteristica ou o desempenho de um processo, de um servico, de
um produto ou da organizagdo como um todo.
QUALIDADE
Representa a “adequabilidade para o uso”(Juran). “Fazer certo a
coisa certa ja na primeira vez, com exceléncia no
atendimento”(PQSP).
Totalidade de caracteristicas de uma organizacao que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos
cidadaos.

5. ATRIBUICOES

ALTA LIDERANCA
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Sao os responsaveis pela priorizacao dos servicos/produtos que
devem ter seus padroes estabelecidos.
ASSESSOR DE PLANEJAMENTO SETORIAL
E o responsavel em disseminar os conceitos e metodologia de
implantacao dos Padroes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao/Cliente.
SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE  MODERNIZACAO -
SAM/SIPLAM
E a unidade responsavel pela definicio das normas de
estabelecimento dos padrdées, bem como orientacdo, sua
divulgacao e disseminacao.
Ainda, tem a funcao de acompanhamento da execucao e controle
do estabelecimento de padroes.
GESTOR DA UNIDADE
E o responséavel pela implantacéo e disseminacao dos Padrées de
Qualidade do Atendimento ao Cidadao/Cliente.
6. O PROJETO PADROES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO

AO CIDADAO/CLIENTE

A conceituacado do projeto Padroes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao derivou da premissa basica de que o controle social
constitui-se em fator decisivo para a evolucdao da Administracao
Publica.

A abordagem adotada para integrar a sociedade a Administracao
Pablica enfoca a interface entre o cidadao e os 6rgaos publicos. O

projeto propoe que esta interface seja ampliada, mediante o
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6.1.

estabelecimento de condi¢coes para que os cidadaos possam avaliar os
servicos de atendimento que lhes sao oferecidos. Ou seja, as
organizacoes publicas devem prover informacdes, sobre os servicos
prestados, sobre como obté-los e como solucionar problemas surgidos
na obtencao dos servicos publicos, além de possibilitar o seu
monitoramento.

A avaliacao do atendimento devera desencadear uma cascata de
acoes para aprimorar o desempenho global da organizacao, de todas
as dimensoes da sua gestao.

Incluem-se aqui as atividades que precedem o contato direto com o
usuario e que, naturalmente, determinam a qualidade do

atendimento.

O ATENDIMENTO AO CLIENTE DEVERA EXIBIR PADROES
MINIMOS DE QUALIDADE.

Os servicos de atendimento fornecidos aos cidadaos pelo setor
publico caracterizam-se em sua maioria, por um grau inadequado e
também heterogéneo de qualidade, os casos isolados de bom
atendimento, atualmente existentes, precisam ser convertidos em
regra geral. Neste sentido, a criacdo de normas gerais para o
relacionamento organizacdo - usuario, uma vez adotadas pelo
conjunto das unidades, promovera um atendimento uniforme e com
nivel adequado de qualidade, capaz de compreender as expectativas

da populacao.
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O projeto Padroes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao/Cliente
tem, portanto, como objetivo maior assegurar a implementacdo e
divulgacdo de padroes minimos de qualidade no atendimento
prestado pela SEFAZ. Pretende, ainda mais, orientar o processo de
definicdo de padrdoes que deve estar associado a um sistema
permanente de afericao e revisao dos padroes estabelecidos.

A adocao e a divulgacao de padroes de qualidade configuram um
instrumento valioso para assegurar o comprometimento das
unidades com a exceléncia do atendimento e para torna-las mais
acessiveis a populacdo. Os cidadaos/clientes, gracas a existéncia de

padroes de qualidade, saberdao o que podem e devem passar a exigir.

6.2. O PROJETO DEFINE DIRETRIZES PARA A IMPLANTACAO DE

PADROES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO.
Os procedimentos adotados para atingir os objetivos do Projeto
Padroes de Qualidade do Atendimento do Cidadao/Cliente sao os

seguintes:

a) a elaboracao de um conjunto de regras e normas que se destinam a

catalisar e orientar a implementacao de padrdes de qualidade do
atendimento pelas unidades, com o apoio das Assessorias Setoriais.
Tais diretrizes constituem um roteiro informativo sobre os requisitos
e as atuacoes indispensaveis que devem preceder e acompanhar a
formulacao dos padroes de qualidade. Cada wunidade devera

apresentar padroes de qualidade do atendimento especificos;

b) a inclusao das diretrizes normativas em uma Portaria;
c) a prestacao de orientacao as unidades na fixacdo dos padroes;

d) o desenvolvimento de projetos piloto de implantacao de padroes, em

parceria com a Assessoria de Planejamento Setorial;




REGULAMENTO \\\é/é

4
SEFAZ N REG. LOCALIZADOR Pagina 6 de 24 ///
Somoatado Ecadodo Fazan Mato Grosso
PADROES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO DO CIDADAO/CLIENTE
e) a definicao de metodologias de avaliacao dos padroes estabelecidos e
de controle de sua implantacao.
7. A REGULAMENTACAO DO ESTABELECIMENTO DE PADROES DE

QUALIDADE DO ATENDIMENTO.

As diretrizes normativas a serem observadas no estabelecimento de

padroes de qualidade do atendimento constam na Portaria n.°

140/SAG/SEFAZ/03, de 19/11/03 do Secretario Adjunto de Gestao

— SAG, publicado no Diario Oficial do Estado.

As diretrizes indicam as organizacoes:

a) as caracteristicas imprescindiveis que os padroes de qualidade
devem apresentar;

b) os requisitos dos servicos de atendimento que devem ser
submetidos a padronizacao;

c) a necessidade de conhecer o ponto de vista dos usuarios a
respeito da qualidade do atendimento prestado;

d) a exigéncia de avaliar o seu desempenho em relacdo aos padroes
fixados e divulgar os resultados obtidos e;

e) a exigéncia de conter o logotipo do Nucleo do PQSP em Mato
Grosso em toda a documentacao dos padroes, de acordo com o
Manual da Logomarca da SEFAZ.

As diretrizes contidas na Portaria em questao deverao ser seguidas,

obrigatoriamente, pelas seguidas que atendem diretamente os

cidadaos/clientes. A Portaria confere competéncia a SIPLAM/SAM

para orientar e fiscalizar o cumprimento das diretrizes e a

implementacao dos padroes.
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8. A PARTICIPACAO DO ©USUARIO NA AVALIACAO DO

DESEMPENHO DA ORGANIZACAO.

A organizacdo, como ja salientado, deve estimular e garantir a
participacao efetiva do cliente na satisfacado do seu desempenho
frente aos padroes de qualidade estabelecidos.

Assim sendo, as diretrizes determinam que as unidades estabelecam
canais de comunicacdo com oS usuarios, para que estes possam
manifestar-se quando os padroes de qualidade estabelecidos nao
forem cumpridos e que estabelecam também mecanismos para
assegurar que as suas reivindicacoes sejam, de fato, atendidas.

Tendo em vista que a Qualidade do Atendimento pode ser
considerada equivalente ao grau de satisfacdo dos usuarios com o
atendimento, as diretrizes determinam, ainda, que as unidades
realizem consultas aos usuarios a respeito de sua satisfacdo com o
atendimento recebido, pelo menos anualmente.

A elaboracao de tais pesquisas de satisfacdo contara com o apoio da
equipe técnica da SIPLAM/SAM, responsavel pela execucao do
projeto Avaliacao da Satisfacao dos Clientes. Este projeto destina-se a
desenvolver um referencial metodologico para estas avaliagoes,
realizar afericoes do grau de satisfacdo dos usuarios dos servicos
publicos e identificar os atributos que, sob o ponto de vista do
usuario, definir um servico publico satisfatoério.

Deve-se ressaltar que o conhecimento da percepcao do cliente a
respeito da qualidade do atendimento - mediante afericdo do seu
nivel de satisfacdo, analise e reclamacodes apresentadas, etc — nao
exclui a necessidade da medicao direta do desempenho da

organizacao em relacao aos padroes definidos.
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10.

ESTABELECENDO PADROES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO.

. O QUE SAO PADROES?

Os padroes de qualidade do atendimento, de acordo com as diretrizes
da Portaria n.° 140/SAG/SEFAZ/03, sdo os compromissos
assumidos publicamente por uma organizacdo com = 0S
cidadaos/clientes.
Os padroes devem especificar, em relacao aos servicos oferecidos aos
cidadaos pela organizacao:
e a qualidade dos servicos, em termos de agilidade no
atendimento e da demora para o cumprimento dos servicos;
e o modo como os clientes serdao atendidos e em que condicoes;
® o0s meios que a organizacdo se compromete a disponibilizar
para que os cidaddaos mantenham-se informados sobre as
atividades da organizacdo e para que possam ser por ela
ouvidos.
O conjunto de padroes de uma organizacao pode ser compreendido

com uma carta de obrigacoes da organizacdo ou uma carta de

direitos aos cidadaos. Geralmente, os padroes, por si s0, nao criam

novos direitos legais. Na realidade, criam condicoes para que as
pessoas possam reivindicar, fazer cumprir os seus direitos ja
assegurados por Lei, mediante, por exemplo, a utilizacdo de um
procedimento para atender as reclamacdes ou a atuacdao de uma
ouvidoria.

Os padroes destinam-se a beneficiar os cidadaos, tornando-se
indispensavel, portanto, que tenham significado evidente para todas

as pessoas.

PORQUE ESTABELECER PADROES
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11.

A implementacao de padroes e o cumprimento das demais diretrizes
preconizadas na Portaria visam atingir diversas finalidades, dentre as

quais podem ser destacadas:

1 — Facilitar e, portanto, ampliar o acesso dos clientes aos servicos
fazendarios;

2 — Estimular a participacao do cidadao/cliente no monitoramento do
setor publico;

3 — Promover a melhoria da qualidade do atendimento prestado pelo

setor publico.

Como o alcance destes objetivos é viabilizado?

1 — Quando a organizacao evidencia, de fato, em qué pode ser util ao
cidadao/cliente, como pode facilitar a sua vida e que ele sera bem
tratado, o que o faz sentir-se estimulado a procura-la;

2 — Quando a organizacdo demonstra o respeito e a consideracao que
tem pelo julgamento do Cidadao/Cliente e a importancia da sua
avaliacao para a melhoria do atendimento. O cidadao/cliente sente-
se, portanto, estimulado a manifestar a sua opiniao;

3 — Quando a organizacdo demonstra a transparéncia indispensavel
para abrir caminho para a sua avaliacao pela sociedade. Ainda mais
importante, o processo de melhoria da qualidade do atendimento
espelha-se nas necessidades dos Cidadaos/Clientes.

Definir padroes de qualidade do atendimento € apenas o comeco de

um processo permanente de melhoria dos servicos publicos.

EM QUE DEVEM SE BASEAR
Os padroes a serem adotados devem ajudar a organizagcao cumprir a

sua razao de ser: atender aos interesses, as necessidades e as
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12.

expectativas dos cliente. A organizacado precisa, entdo, descobrir o
que é importante para os seus clientes, consultando-os diretamente e
procedendo a analise de reclamacdoes e sugestoes por eles
apresentadas.

Os servidores de diferentes areas da organizacdo, especialmente
aqueles que atuam diretamente junto ao publico, também devem ser
consultados. Este procedimento, além de permitir coletar
contribuicoes importantes para a definicdo de padrdes, possibilita
valorizar a opinido dos servidores e criar um forte envolvimento na

aplicacao dos padroes.

O QUE DEVEM COBRIR

o SERVICOS
Os padroes devem cobrir os aspectos—chaves dos servigcos prestados
pela organizacdao. Devem enfocar a qualidade dos servicos e o modo
correto pelo qual os servicos sao prestados e devem ser expressos por

indices de apuracao factivel.

o CLIENTES

Os padroes devem valer para todos os usuarios, sempre que for
possivel. A formulacdo dos padroes nado deve incluir apenas uma
parte dos usuarios, ainda que esta seja a maior parte.

Idealmente, um padrao deve aplicar-se a todos os usuarios, durante
todo o tempo em que utilizarem os servigcos da organizacado. Costuma-
se considerar que um padrao que nado é cumprido pela organizacao
por mais de 25% do tempo deve ser revisto, modificado ou
substituido. A organizacao deve tornar publico quando um padrao
nao esta sendo cumprido e informar qual a solucao que sera adotada

para corrigir o problema enfrentado.
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13.

A Portaria n.° 140/SAG/SEFAZ/03 determina que as unidades e
entidades da SEFAZ que atendem diretamente os cidadaos
estabelecam padrées de qualidade do atendimento, a serem
observados na prestacao de todos os servicos.

Sao indicados, ainda, os aspectos principais, indispensaveis, dos
servicos que devem minimamente ser abordados pelos padroes.

Cada unidade, em particular pode, todavia, ir além dos requisitos
minimos a serem padronizados, aprimorando-os, ou seja, estabelecer
padroes adicionais, sobre requisitos ndo mencionados na Portaria,
mas que sao relevantes para a organizacdo. Além disso, ainda que
seguindo os principios gerais estabelecidos na Portaria, devera
estabelecer padroes especificos.

Assim, o canal mais adequado para o encaminhamento de
reclamacoes podera ser o correio eletronico ou um numero de
telefone do tipo 0800, dependendo da natureza da organizacao.

Os padroes devem ser de conceituacao realista, ou seja, nao devem
criar expectativa irrealizaveis sobre os servicos. Por outro lado, nao
devem ser padroes que a organizacao podera cumprir com facilidade,

mas que nao resultem em beneficio real para os clientes.

COMO DEVEM SER
Por meio dos padrdes, a organizacdo comunica aos usuarios os

compromissos que passa a assumir. Ou seja, os padroes sao dirigidos

aos usuarios e, como tais, devem ser formulados.

Os padroes, além de serem enderecados aos usuarios, tém de
descrever como sera, de fato, o atendimento que eles podem esperar
receber e nao apenas reproduzir os principios que norteardo a

prestacao dos servicos.
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O usuario precisa saber o que, por exemplo, significa rapidez e a
padronizacao do atendimento por telefone prometidas, em termos de
espera.

Um bom padrao é, ainda, um padrao de facil entendimento. Deve,
portanto, empregar termos do cotidiano, de uso comum e, quando
termos técnicos forem absolutamente indispensaveis, estes devem ser
definidos.

A organizacao, ao definir um padrao, deve ir direto ao ponto,
utilizando frases curtas e precisas.

Os padroes também devem ser mensuraveis, de calculo imediato, etc.

14. COMO IMPLANTAR PADROES

O processo adotado para a implantacdo de padroes deve seguir as

etapas seguintes:

14.1. Levantamento de informacoes disponiveis - a unidade
provavelmente ja estd comprometida com a melhoria da qualidade
dos seus servicos e, portanto, dispoe de informacoes que poderao
trazer subsidios importantes para a formulacao dos padroes. Assim
sendo, a unidade deve coletar e sistematizar:

a) os dados e os registros internos sobre a sua atuacao, para poder
delinear o quadro atual do atendimento prestado aos usuarios;
b) as informacoes obtidas junto aos usuarios, para possibilitar que

os padroes a serem definidos sejam focados em caracteristicas

dos servicos considerados importantes pelos usuarios.

14.2. Definicao de indicadores de qualidade do atendimento — uma
atividade preparatéria para esta fase € estabelecer em termos

qualitativos, quais sao os compromissos com O usuario que a
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unidade almeja assumir para aprimorar o atendimento (os
compromissos de ordem geral estdo apresentados na portaria —
anexo A).

A partir dos compromissos, sdo, entdo, formulados indicadores

mensuraveis, que permitam monitorar a atuacao da unidade;

14.3. Avaliacao da situacao vigente (tempo zero) - analisar o
desempenho da unidade frente aos indicadores definidos, no
estagio anterior a definicdo dos padroes de qualidade; repetir a
avaliacao, apés um periodo de tempo adequado, para acompanhar
a evolucao das medidas dos indicadores. Os dados obtidos
permitirdo desenhar padroes de qualidade mais atrelados a

realidade da unidade, e, portanto, mais exequiveis;

14.4. Definicao de padroes de qualidade do atendimento - a partir
das avaliacoes anteriores, estabelecer os padroes de qualidade. Os
padroes fixados devem efetivar os compromissos assumidos pela

unidade com o usuario em relacao a qualidade do atendimento.

14.5. Avaliacao sistematica do desempenho da organizacao em
relacao aos padroes — a unidade deve estabelecer um sistema
permanente de avaliacdo de seu desempenho, que permita o
cumprimento dos padroes estabelecidos. Esta avaliacao pode ser
realizada por metodologias diversas, dentre as quais sao
consideradas indispensaveis:

a) medidas de indices de desempenho da unidade, que devem
incluir, necessariamente, a apuracao dos valores dos indicadores

de qualidade definidos;
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b) levantamento da opinidao dos usuarios — pesquisas de avaliacao

da satisfacdo e analise de sugestoes e reclamacoes apresentadas.

14.6. Analise dos resultados da avaliacio do desempenho da

unidade e planejamento de acoes para correcao dos desvios

detectados em relacao aos padroes;

14.7. Divulgacao dos resultados obtidos externa (para a populacao)

e internamente (para os funcionarios), de tal forma que possam

ser entendidos por todos;

14.8. Avaliacao dos indicadores e padroes - a unidade devera

analisar, periodicamente, a qualidade dos proprios indicadores e
padroes, adotando critérios de avaliacdo que incluam o ponto de
vista do usuario. A necessidade de revisao ou redefinicdo dos
padroes que a unidade nao tem conseguido cumprir deve ser
considerada. Adicionalmente, os padroes devem ser comparados

com referéncias de exceléncia de organizacoes analogas.

As etapas de formulacao e de medida dos indicadores e de fixacao
dos padroes devem ser apropriadamente documentadas para
permitir o seu rastreamento e atribuir-lhes confiabilidade.

A melhoria continua do desempenho de uma unidade depende da
afericao sistematica dos resultados conseguidos, que, por sua vez,
depende do estabelecimento de indicadores e padroes eficazes.
Estes itens devem reunir algumas caracteristicas para que

possam permitir a medicao efetiva da qualidade, devendo ser:
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15. ANEXOS

relevantes — devem cobrir as etapas principais do
processo de prestacdao de servicos a serem focados nos
interesses dos usuarios;

uteis — contribuir para a tomada de decisoes;

de formulacdo simples — para serem entendidos por todas
as pessoas;

mensuraveis — expressos em uma unidade de medida, ou
seja, devem adotar uma féormula;

de calculo imediato — a partir de dados de facil obtencao;
compraveis — para atestar a sua validade;

representativos — devem ser um reflexo fiel do que se quer
controlar;

independentes — ndo devem guardar correlacdo uns com
0s outros;

afirmativos — devem descrever o que ocorrer € nao o
contrario;

extensivos a todos os usuarios — a sua formulacao nao
deve incluir apenas uma parte dos usuarios, ainda que
seja a maior parte;

em numero limitado, para evitar a dispersao de esforcos e

possibilitar a periodicidade de sua mensuracao.

e ANEXO A: Portaria n.° 140/SAG/SEFAZ/03;
e ANEXO B: Exemplos de Padroes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao;
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e ANEXO C: Formulario para cadastro de Padroes de Qualidade do

Atendimento ao Cidadao/Cliente.

ANEXO A

PORTARIA N.° 140/SAG/SEFAZ/03.
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“Dispoe sobre o estabelecimento de
Padroes de Qualidade do Atendimento
prestado aos cidadaos/clientes pelas
unidades fazendarias e da outras
providéncias”.

O Secretario Adjunto de Gestao, no uso da atribuicdo que lhe €& conferida,

estabelece:

Art. 1° - A SEFAZ adota o Projeto Qualidade do Atendimento,
com o subprojeto Padroes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao, preconizado pelo Programa de Qualidade no Servico
Publico — PQSP;

Art. 2° - Ficam definidas as diretrizes normativas para o
estabelecimento de Padroes de Qualidade do Atendimento
prestado pelas unidades fazendarias que atender diretamente
aos cidadaos/clientes.

Art. 3° - Os Padroes de Qualidade do Atendimento a que se
refere o artigo anterior deverao ser:

I - observados na prestacao de todo e qualquer servico aos
cidadaos/clientes;

IT - avaliados e revisados periodicamente;

III - mensuraveis;

IV - de facil compreensao;

V - divulgados ao publico.

Art. 4° - As unidades fazendarias deverao estabelecer padroes
de Qualidade sobre:

I - a atencao, o respeito e a cortesia no tratamento a ser
dispensado aos usuarios;

II - as prioridades a serem consideradas no atendimento;

IIT - o tempo de espera para o atendimento;

IV - os prazos para o cumprimento dos servicos;

V - os mecanismos de comunicac@o com os usuarios;

VI - os procedimentos para atender as reclamacoes;

VII - as formas de identificacao dos servidores;
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VIII - o sistema de sinalizacao visual; e
IX - as condicoes de limpeza e conforto de suas dependéncias.

Art. 5° - As unidades fazendarias deverdo implementar os
Padroes de Qualidade do Atendimento, de acordo com as
diretrizes estabelecidas nesta Portaria e normas descritas no
Regulamento dos Padroes de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao, bem como divulgar amplamente esses Padroes de
Qualidade junto aos clientes;

Art. 6° - As unidades deverao estabelecer seus padréoes e apos,
divulgar os resultados da avaliacao do seu desempenho, em
relacao aos padroes de Qualidade do Atendimento fixados.

Art. 7° - Todo o material a ser divulgado deve conter a
Logomarca do Nucleo do PQSP em Mato Grosso, fazendo mencao
do referido Programa;

Art. 8° - A Superintendéncia Adjunta de Modernizacao da
Gestao/SAM/SIPLAM, compete fornecer as orientacoes para o
cumprimento das diretrizes estabelecidas nesta Portaria e
realizar o controle de seu atendimento.

Art. 9° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua
publicacao.

Cuiaba, 19 de novembro de 2003.

(Original Assinado)
EMANOEL GOMES BEZERRA JUNIOR
Secretario Adjunto de Gestao — SEFAZ/MT

ANEXO B

A seguir, tem-se o exemplo de descricao de Padroes utilizados pelo Instituto

Nacional do Seguro Social — INSS;
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Na tabela a seguir, os padroes mostram a correlacao com os incisos estabelecidos

pelo Decreto n.° 3.507 (Ato Federal que normatiza o assunto nesta esfera), que é

similar a Portaria da SEFAZ.

Instalacoes das Agéncias, a partir
de horario de sua abertura ao
publico.

Cartazes, Midia
audiovisual.

DATA DE
PADRAO INCISO Dnl;lgilg A]Z:EAO* IMPLANTAGCAO E
DIVULGACAO(*¥)
1'. A.S. Agéncias  podem Ser VI Midia audiovisual |Implantado
identificadas por logomarca padrao
2. Os clientes/cidadaos podem| IelIX .
. . . Painel
solicitar os servicos do INSS em . .
. Al s informativo, Implantado
qualquer Agéncia da Previdéncia Internet
Social localizada em todo o Brasil )
3. o] INSS disponibiliza a I Cartazes, Internet
solicitacdo de varios servicos e Midia Implantado
através da Internet audiovisual.
4. O agendamento dos servicos de| IeIX
beneficios podera ser realizado s .
. Midia audiovisual
através de hora marcada, na Implantado
. . . e Cartazes
propria Agéncia ou através do
PREVFone 0800-780191.
S. As Agéncias da Previdéncia I Midia audiovisual,
Social adequadas atendem a painel
populacao, diariamente de 2® a 6 informativo, Implantado
feira, durante dez horas portas de acesso
ininterruptas. as Agéncias.
6. O  horario de atendimento, I . .
. . . Midia audiovisual
inicio e término, estara indicado na
L. e portas de acesso | Implantado
porta de entrada das Agéncias X .
as Agéncias.
adequadas.
7. 0] atendimento aos| lelX
clientes/cidadaos nas Agéncias da
Previdéncia Social sera ] realizado Midia audiovisual. | Implantado
sempre em andar térreo ou
intermediario desde que possua
rampa de acesso.
8. Os servicos de arrecadacao e de| IelX . . .
. . .. Painel informativo
beneficios, oferecidos nas Agéncias P
e . e Midia Implantado
da Previdéncia Social, podem ser .
. . audiovisual.
requeridos em local inico.
. Os clientes/cidadaos dos I
servicos serdao atendidos dentro das Implantado
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10. O cliente ao chegar a Agéncia, I
sera recepcionado e recebera uma P .
senha, direcionada para o servico Midia audiovisual | Implantado
especifico que procura.
ll.umaszéihaizﬁiﬁzz}cl:ada apenas I Midia audiovisual |Implantado
12. As Agéncias da Previdéncia| Ie VIII
Social prestam = servicos nas
seguintes modalidades: .
e Auto-atendimento; Painel . .
e Orientacédo e Informacao; Infomgtlvo, Midia
e Tira davidas; a}ldl(?VISlilal, ‘ Implantado
e Especializado da Arrecadacdo e isrllrtl:lglz:gao visual
Fiscalizacéo; ’
e Atendimento Especializado de
Beneficios.
13. O atendimento nas Agéncias da
Previdéncia Social, de acordo coma
categoria solicitada, desde que a
documentacdo esteja correta, sera
de até:
e 4 minutos para o auto-
atendimento;
e 6 minutos para Orientacao e .
Informacao; Pamel .
. . L I informativo, Implantado
e 15 minutos para Tira Duvidas; I
) . nternet
e 12 minutos para Atendimento
Especializado da Arrecadacéo e
Fiscalizacdo, desde que a
documentacao esteja completa;
¢ 60 minutos para Atendimento
Especializado de Beneficios,
com hora marcada, desde que a
documentacao esteja completa.
14. O atendimento oferecido nos I
balcoes de Orientacdo e Informacéao Midia audiovisual |Implantado
sera realizado com o cliente em pé.
15. O atendimento oferecido nos I
balcoes de Atendimento Midia audiovisual |Implantado
Especializado sera realizado com o
cliente sentado.
16. Os balcées de Atendimento \% Midia audiovisual
Especializado terdo teclados ’ | Implantado
instalados para que o cliente, apos cartazes.




)

REGULAMENTO

Ne¢ REG.

SEFAZ

LOCALIZADOR

Pagina 21 de 24

Mato Grosso

PADROES DE QUALIDADE DO ATENDIMENTO DO CIDADAO/CLIENTE

a obtencdo do servico, emita sua

opinido sobre o atendimento
recebido.
17. As Agéncias possuem Iell
quiosques de auto-atendimento
com servidor capacitado para Midia audiovisual |Implantado
orientar e tirar duvidas quanto ao
seu funcionamento.
18. quanto da concessdao do \Y
beneficio, o cliente/cidaddao é Midia audiovisual,
. Implantado
informado, por carta, quando cartazes.
ocorrera o primeiro pagamento.
19. A Prev1der.101a Social paga todos \% Midia audiovisual,
os beneficios a que o} cartazes Implantado
cliente/cidadao tem direito.
20. O pagamento dos beneficios é \Y
realizado na data prevista, Midia audiovisual, Imolantado
constante da “Tabela de cartazes p
Pagamentos”.
21. Os atendentes dispensardao um I
atendimento cortés e respeitoso a Midia audiovisual |Implantado
todos os cliente.
22. Os atendentes do INSS utilizam VII Cartazes, Midia
. ) . . ~ - Implantado
uniforme e cracha de identificacao audiovisual.
23. Idosos, gestantes e portadores II
de necessidades especiais tém ..
. 3 Cartazes, Midia
atendimento preferencial, no trato L Implantado
. audiovisual.
de assuntos de seu interesse
particular.
24. As Agéncias dispdéem de Painel \%
1nfor1:nat1vo, ondq estao descritos os Midia audiovisual | Implantado
padroes de atendimento.
25. As Agéncias dispdéem de ‘Caixa \%
de Sugestoes/Criticas”, para coleta Cartazes, Midia
_ . .. Implantado
de reclamacoes a serem enviadas audiovisual.
para a Ouvidoria.
26. As Agéncias dispdem de \Y
telefone em linha direta com a Cartazes, Midia
S . - Implantado
Ouvidoria, para recebimento de audiovisual.
criticas e sugestoes.
27. As Agéncias dispéoem de| IelIX |Midia audiovisual, Imolantado
bebedouro para o) publico, sinalizacao visual p
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localizado em area interna de facil interna.
acesso.
28. As dependéncias das Agéncias IX
serao limpas antes d_o inicio do Midia audiovisual. | Implantado
atendimento e posteriormente ao
encerramento do mesmo.
29. O PREVMoével visitara as I
localidades, conforme cronograma Midia audiovisual,
. o Implantado
estabelecido pelas Geréncias- Internet.
Executivas.
30. O PREVMovel permanecera pelo I Cartazes, Midia
Implantado

menos 1 dia em cada municipio

audiovisual.

*Outros meios de divulgacdo, além dos citados, poderao

ser utilizados dependendo das peculiaridades

regionais, tais como: Outdoors, Standes (em feiras, congressos e convencodes);
**Os campos onde se 1€ implantados, estamos nos referindo ao total de Agéncias ja adequadas ao padrao.

ANEXO C

FORMULARIO PARA “CADASTRO DE PADROES DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO AO CIDADAO/CLIENTE”.

1. Sistema:

2.

Unidade:

3. Atributo:
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4, Padrao Definido:

5. Referéncias/Fonte:

6. Meios de Divulgacao:

7. Data para Implantacao e Divulgacao:

8. Processo de Avaliacao/Responsavel:

9. Periodicidade de Avaliacao:

10. Revisao: 11. Data-Revisao:

INSTRUCAO DE PREENCHIMENTO

1. SISTEMA
Apdér o nome do Sistema que definiu o padrao de qualidade que sera
descrito: se Tributario, Financeiro, Pessoas, Administrativo, Planejamento e
DASA - Direcao e Assessoramento Superior e Agregados.

2. UNIDADE
Apdér o nome da unidade que definiu o padrao de qualidade que sera
descrito.

3. ATRIBUTO
Indica o numero descrito em algarismo romano, do atributo e a descricao
do mesmo. Os atributos sao definidos pela Portaria n.° 140.

4. PADRAO DEFINIDO
Descrever a frase indicando o padrao assumido, tal qual ela sera divulgada.
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10.

11.

. REFERENCIAS/FONTE

Elencar os documentos que fazem referéncia aos padroes que serao
descritos.

MEIOS DE DIVULGACAO
Listar todos os meios e recursos utilizados para divulgar o padrao que esta
sendo descrito.

. DATA PARA IMPLANTACAO E DIVULGACAO

Registrar o més e o ano da implantacao do referido padrao.

PROCESSO DE AVALIACAO/RESPONSAVEL
Indicar de que forma (qual o meio) o padrdao sera avaliado e a unidade
responsavel pela sua execucao.

. PERIODICIDADE DE AVALIACAO

Indicar a periodicidade doa avaliacao: diaria, mensal, anual, etc.

REVISAO

Indica o numero da revisao a que foi submetido o documento que cadastrou
o padrao.

Se revisao = 0 (zero), indica que o documento Formulario para “Cadastro de
Padroes de Qualidade do Atendimento ao Cidadao/Cliente” foi emitido pela
12 vez.

Se revisao = 1, indica que o documento sofreu 1 revisao, e assim por diante.

DATA - REVISAO
Registrar neste campo a data em que ocorreu a revisao do documento.




