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Termo de Referéncia

« Apresentacéao

Durante o Seminario de Mobilizacdo para a Qualidade no Servigo Publico, realizado
em Porto Alegre em outubro de 2000, foi instituido o Forum da Qualidade no Servigo
Publico, como resultado da unido dos esforcos do Governo Federal através do Programa
da Qualidade no Servico Publico — PQSP, e da Associacdo Qualidade RS por meio do
Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade — PGQP.

Essa iniciativa tem por objetivo alinhar e focalizar esfor¢cos em prol da melhoria da
gestdo, através da implantagcdo dos conceitos da qualidade. Nesse sentido, o FOrum
funcionara simultaneamente como Nucleo Regional do PQSP e Comité Setorial do PGQP.
Dessa forma, todas as organizacdes que aderiram a um dos programas passam a ser
consideradas como integrantes de ambos, estando habilitadas a participar tanto de
eventos promovidos pelo PQSP quanto pelo PGQP.

% Principios da Qualidade no Servi¢o Publico

» Os principios da qualidade na Administracdo Publica adotadas pelo Programa da

Qualidade no Servico Publico divulgados através do seu Termo de Referéncia séo
0S seguintes:

= Satisfacéo do cliente

»= Envolvimento de todos

= Gestao participativa

= Geréncia de processos

» Valorizacao das pessoas
= Constancia de propositos
*= Melhoria continua

= Gestao pré-ativa

% Viséo
A visdo do Forum reflete a visdo do PQSP que se traduz da seguinte forma:

Em 2006 a qualidade na gestdo publica devera ser um valor adquirido e
espontaneamente preservado.

PGQP e PQSP
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% Valores
» A parceria conduz aos melhores resultados para todos.

» O comprometimento de todos — Governo, Servidores, Cidaddos — trard o0s
resultados de que a sociedade necessita.

+ Objetivos

Os objetivos do Férum estdo em consonancia com os estipulados para o PQSP em
seu Termo de Referéncia e com os estabelecidos pelo PGQP, correspondendo aos
seguintes:

» Objetivos Gerais:
= Contribuir para a melhoria da qualidade dos servi¢os publicos.

» Apoiar as organiza¢des publicas no processo de transformacgéo gerencial, com
énfase na producédo de resultados positivos para a sociedade, na otimizacao
dos custos operacionais, na motivacdo e participacdo dos servidores, na
delegacéo, na racionalidade no modo de fazer, na definicdo clara de objetivos e
no controle dos resultados.

= Dinamizar as acdes estruturadas para o atingimento da Meta Mobilizadora
Nacional para a Administracdo Publica.

> Objetivos especificos:
= Buscar um alinhamento entre os processos de avaliagdo e reconhecimento.
= Estimular a adeséo e participagao nos sistemas de avaliagdo dos programas.
» Incentivar a participacédo nos projetos do PQSP.

= Instrumentalizar, acompanhar e avaliar as a¢des que visam ao aprimoramento e
a melhoria da qualidade na prestacao de servicos pelo setor publico.

= Avaliar os resultados e niveis de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos.
= Consolidar a consciéncia dos valores éticos no servico publico.

= Atuar como polo regional de desenvolvimento da qualidade na administracao
publica, coordenando e disseminando as acfes do programa.

= Promover e divulgar estudos, pesquisas e experiéncias decorrentes da

implantacdo de acdes de melhoria da qualidade da gestdo em organizagOes
publicas federais, estaduais e municipais.

% Diretrizes
As diretrizes a serem adotados pelo Férum, em consonancia com os programas a que
esta vinculado, sédo as seguintes:
= Direcionamento das ac¢des para a qualidade do atendimento.

= Estabelecimento e divulgacédo de padrbes de qualidade para o atendimento ao
cidadéo.

= Avaliacdo continua dos niveis de satisfacdo dos usuarios dos servi¢os publicos.
= Avaliacdo e melhoria continuas da gestéao

»= Foco nos resultados e na qualidade do gasto.
PGQP e PQSP
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= Reconhecimento e premiacdo de organizacbes publicas que demonstrarem
destacado desempenho institucional.

= Estabelecimento de parcerias com 6rgaos e entidades da sociedade e com o0s
programas voltados para a qualidade dos servigos publicos.

<+ Meta Mobilizadora Nacional

“Superar, até 2003, o indice de 70% de usuarios satisfeitos com os servigos publicos
prestados pelas organizacdes que aderirem ao programa.”

« Estratégias

> Participacdo direta do cidadao por meio de pesquisas de satisfacdo, ouvidoria e
divulgacgéo de resultados.

» Mobilizacdo das organiza¢Bes publicas, reconhecendo os bons resultados e
promovendo a competicdo entre elas.

» Envolvimento das organizacdes dos trés poderes e dos niveis de governo.

« Funcionamento
» Coordenacao

= A coordenacdo do Forum ficara a cargo de um Comité Gestor composto por
representantes de organizacGes adesas a um dos programas.

» Sede

= A sede do Férum é itinerante e ficara sob a responsabilidade da organizacao

gue estiver ocupando a coordenacgdo. Em seu primeiro ano de funcionamento o
Forum terd como sede o PGQP.

» Vinculacao técnica e operacional

Forum esté vinculado, como Nucleo Regional do PQSP, a Coordenacao Executiva
do PQSP e, como Comité Setorial do PGQP, a Secretaria Executiva.

» Constituicao

O Foérum nao possui estrutura organizacional prépria, porém atua mediante parceria
com os Programas e com 0s 6rgdos publicos, com vistas a cessao de profissionais e ao
fornecimento de apoio técnico operacional.

=  Comité Gestor

O Comité Gestor é constituido de pelo menos trés Coordenadores: Coordenador
Executivo, de Capacitagcao, de Avaliacao, cujas atribuicdes estao assim descritas:

= Coordenador Executivo
Manter as atividades do Férum.
Participar das reunides trimestrais do PGQP.
Participar das reunides anuas de planejamento do PGQP e PQSP.
Participar do Comité de Articulacéo Institucional do PGQP.
Acompanhar os indicadores de desempenho.
PGQP e PQSP
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Obter patrocinio para a realizacao de eventos, producao de materiais, etc

Aceitar adesoes.

Credenciar/descredenciar consultores “ad hoc”.

Emitir certificados e correspondéncias.

Promover e coordenar reunides periddicas com os demais coordenadores.
= Coordenador de Capacitacao:

Promover a capacitacdo basica dos Gerentes responsaveis pelo programas
de melhoria das organizag0es adesas.

Promover a capacitacao dos Avaliadores.
Promover a capacitacao dos Consultores “ad hoc”.
Participar das Sessfes Fechadas das Reunides Trimestrais do PGQP.
= Coordenador de Avaliacao:
Estimular as organizacfes adesas a participar dos processos de avaliacao e
premiacao.

Auxiliar na prospeccdo de “cases” de sucesso por intermédio dos
Avaliadores e Consultores.

Participar da Comisséo Técnica do Sistema de Avaliacao.
= Rede de Avaliadores

Servidores publicos ou empregados da iniciativa privada capacitados e
cadastrados para atuarem como avaliadores das organizacdes adesas conforme os
critérios de avaliacéo definidos

= Rede de Consultores “ad hoc”

Consultores oriundos das organizacdes adesas para atuarem como apoiadores
dos programas de melhorias das organizagoes.

= Sub-comités Setoriais

Caso haja conveniéncia, seja para propiciar um desenvolvimento setorial, seja
para atender peculiaridade e/ou projetos especificos, poderao ser criados Sub-comités
Setoriais.

» Atribuicdes
» Estimular a adesdo aos Programas — PQSP/PGQP.

= Disponibilizar orientacdes técnicas as organizacfes adesas utilizando-se da
rede de Consultores

= Gerir cadastro de Consultores “ad hoc”, mantendo atualizado e fazendo uso de
seus recursos na prestacdo de assessoria técnica as organizacdes adesas.

=  Gerir cadastro de Avaliadores mantendo-o atualizado e fazendo uso de seus
recursos no processo de avaliacdo das organizacdes adesas.

» Organizar e coordenar a realizagdo de eventos incluindo cursos, seminarios,
reunidbes, como estratégia de mobilizacdo das organizacbes adesas e de
sensibilizacéo para novas adesfes aos programas.

PGQP e PQSP
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= Assegurar a disponibilidade dos materiais técnicos e promocionais do programa,
para distribuicdo as organizacfes, Consultores e Avaliadores.

= Acompanhar o desenvolvimento dos Programas nas organizacdes adesas.
= Participar das atividades de planejamento dos Programas.

« Subprograma e Projetos

Com relacéo aos subprogramas e projetos do PQSP e PGQP, cabera ao Forum:
» Subprograma 1: Atendimento ao cidadao (PQSP)

Divulgar e incentivar:

= Projeto 1: Padrdes de qualidade do atendimento ao cidad&o.

= Projeto 2: Instrumentos de comunicagdo com o cidad&o.

= Projeto 3: Atendimento Integrado.
» Subprograma 2: Avaliacao da Satisfacdo do Cidadao (PQSP)

Divulgar e incentivar:

= Projeto 4: Normas para afericdo da Satisfacdo dos Cidadaos.

* Projeto 5: Pesquisa de satisfacdo dos usuérios de Servigcos Publicos.
» Subprograma 3: Incentivo & Melhoria da Qualidade

Coordenar e viabilizar:

» Projeto 6: Mobilizacao das Organizac¢des Publicas (PQSP e PGQP).

= Prémio Qualidade do Governo Federal e Prémio Qualidade RS (PQSP e
PGQP).

= Reconhecimento pela Qualidade do Atendimento (PQSP).

+ Sistema de Avaliacéo
> Objetivos

= Agir como mecanismo de reconhecimento e estimulo aos esforcos de melhoria e
inovacao das organizagoes.

= Proporcionar uma oportunidade de avaliacdo externa especializada das
organizacdes gerando uma realimentacéo formal para as mesmas.

= Disponibilizar para a comunidade informacdes sobre praticas bem sucedidas de
gestao e reforcar a importancia dos sistemas de avaliag&o.

» Critérios de Avaliacdo

As avaliagBes tem como referéncia os Critérios de Exceléncia do Prémio Nacional
da qualidade com as devidas adapta¢cBes para 0s programas aos quais o FOrum
esta vinculado.

» Ciclo de Avaliacao
Os cronogramas dos ciclos de avaliacdo sao independentes.
» Processo de Avaliagao.
Consiste num conjunto de ac¢des integradas que compreendem:

PGQP e PQSP
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= Adesao formal ao PQRS ou PGQP.
= Auto-avaliacéo.
» Avaliagdo externa.

Para o PGQP a avaliacdo externa é realizada como parte integrante do ciclo
anual de avaliacdo e melhoria e se configura em pré-requisito para inscri¢ao
no Prémio Qualidade RS.

Para o PQSP a avaliacdo externa, cuja carater € de validacdo da auto-
avaliacdo, conforme diretrizes de seu Termo de Referéncia, é realizada
mediante solicitacéo e faz parte do ciclo anual de avaliacéo.

A avaliacdo realizada pelos examinadores dos Programas tem mutuo
reconhecimento.

» Planejamento de ac¢fes para melhoria.
= Execucao das agdes paraatingimento das metas de melhorias .
» Reconhecimento

O reconhecimento pelos esforcos e resultados obtidos € efetivado no ambito dos
programas conforme a seguir:

= Prémio Qualidade RS - PGQP
= Prémio Qualidade do Governo Federal - PQGF
Os programas reconhecem mutuamente as premiacdes recebidas.

PGQP e PQSP
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