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Aplicacao de ferramentas
de avaliacao a um servico
especifico

Unidade 1 - Modelo brasileiro de qualidade dos servicos
publicos

Ao fim dessa unidade, vocé sera capaz de reconhecer os instrumentos do governo brasileiro
para avaliacdo de servigos publicos.

1.1. Modelo brasileiro de avaliacao da satisfacao do usudrio e
de qualidade do servico.

Segue link do video com o professor Wander Pereira, no qual é abordado o histérico de
estabelecimento de um padrdo na avaliacdo de servicos no Brasil, como foi desenvolvida a
arquitetura do modelo de avaliacdo de servicos brasileiro, quais sdo suas dimensdes e como
adota-lo.

https://cdn.evg.gov.br/cursos/368 EVG/scorm/modulo03_scorm03/scormcontent/
.‘ assets/0Jdailhx1h1JDaXb_transcoded-Rwdp3WotTMP4eO5T-Modelos%20de%20
avalia%C3%A7%C3%A30_v3%20(1).mp4?v=1

A primeira tentativa de estabelecer um padrdao na avaliacdo de servicos no Brasil, apds a
redemocratizacdo, ocorreu em 2000 com a criacdo e aplicacao da Primeira Pesquisa Nacional de
Avaliacdo da Satisfacdo dos Usuarios dos Servicos Publicos (BRASIL/MPOG, 2000).

Novo esforco em torno do tema ocorreu em 2016, com o Decreto 8.638/16, que instituiu a Politica
de Governanca Digital para os érgdos e as entidades da administracdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional. Dentre as iniciativas, previu-se o desenvolvimento de instrumentos de
avaliacdo de satisfacdo e qualidade de servico publico para apoiar os drgaos prestadores desses
servicos no aprimoramento dos mesmos.

A politica de transformagao digital do governo brasileiro vem implantando um processo de
avaliacdo da qualidade dos seus servicos, por meio do qual tem buscado:

e Concretizar uma visao de governo eletronico orientada ao cidadao, priorizando todos
aqueles aspectos que contribuem para a disponibilizacdo eficiente e efetiva de um

servico através do portal de servicos Gov.br;

e Definir um conjunto operacional minimo de consisténcia digital dos servigos no
portal;
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e |dentificar os fatores relacionados a satisfacdo do usuario/cidaddo e da qualidade
dos servicos prestados;

¢ |dentificar os pontos criticos e que devem ser priorizados em busca da melhoria da
gualidade dos servicos;

e Gerar quadros comparativos nos quais seja possivel acompanhar a evoluc¢do dos
servicos a partir dos resultados alcangados.

Como foi desenvolvida a arquitetura do modelo de avaliagdo de servigos
brasileiro?

O ponto de partida foi o modelo de Avaliacdo de Servicos do BID (Banco Interamericano de
Desenvolvimento), denominado Simplificando Vidas (SV), que tem como foco a experiéncia do
usuario de servigos publicos e foi desenvolvido especialmente para o contexto do setor publico
da América Latina.

O modelo SV possuidois grandes objetivos: medir a qualidade dos servigcos publicos transnacionais
e apresentar aos gestores ferramentas para melhoria dos servicos e orientacdes sobre os
aspectos da organizacdo que necessitam fortalecimento. O Modelo SV apresenta um marco
légico integrado para avaliar a qualidade da gestdo de servicos (Visdo Interna) e a experiéncia do
usudrio desses servicos (Visdo Externa), conforme ilustrado pela figura a seguir.

Qualidade Visio E ; Visdio Satisfacéo
interna interna externa cidada

Atnbutos Dimensbes Dimensbes Determinantas
= Tamia
= Complaxdacde Tampos
* Roguisios Cusios

»iGaatho da reclamagias * Eslomo de deslocamanio

* Razoabilidade dos

FEUESHOS
* Aacursos humanos Recursos
« Cuslo oparacional ik *Emfu-sm ’
* Fronssionansmo
* Honesidanes
& Imparcialidaces
* Empatia
= Nivel de govenno
alatrinico = Diligdncia
= Intgroparabiidads
= Csaldade dos islemas
= Acassibisdads do local
= Usabilgades
= Transpanbnga * Confario
= Gestho regulatdnia
* Prago 4o senico
* Protegio do dados -
= Estrabiia @ gasids = lamaza
da qu:ga-deﬁ Informacbes * Navogacho
: = Informagies scbe o
procadimanto
* Comuricas$o
= Madictas di satistacko
« iGaatho unilicada
i Cangis

» Aposso a informacias
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Na visdo interna, voltada para a qualidade, o modelo SV contém 05 dimensdes e 18 atributos
criticos. Na visao externa, voltada para a satisfacdo do cidaddo, possui 04 dimensdes e 16
atributos.

Essa arquitetura, proposta pelo BID, inicialmente levou o governo brasileiro a desenvolver
ferramentas de avaliagdo internas — como o modelo de avaliagdo da gestdo da qualidade de
servicos publicos — e externas (baseado no ponto de vista do usuario), como o modelo de
avaliacdo da satisfacdo do usuario e o modelo de avaliacdo da qualidade percebida dos servigos
publicos brasileiros digitalizados, presenciais e parcialmente digitalizados, que sera descrito a

— DESTAQUE ™~

Na perspectiva da Avaliacao Interna, foi desenvolvido o modelo de Qualidade
Técnica, que visa a melhoria dos servicos prestados ao cidaddao a partir da
melhoria da gestdo interna. De acordo com Gronroos (1984) a qualidade
técnica diz respeito ao que o cliente recebe em decorréncia dos bons ou maus
processos internos, da tecnologia envolvida e das conformidades legais que
o provedor possui. O modelo brasileiro, inicialmente elaborado para servigos
digitais, esta dividido em duas dimensodes: a Consisténcia Digital e a Experiéncia
do Usuario. Essa segunda é detalhada em Qualidade da Informacgao, Facilidade
na Solicitacdo e Comunicabilidade/Interatividade.

Dimensodes do Modelo de Avaliagdao da Qualidade Técnica e respectivos itens e
critérios de pontuagao

1. Consisténcia Digital

Questao Tipo de resposta Critério de pontuagao
1. Tem os custos da transformacao
digital calculados conforme of( )Sim ( )N&o Sim=1; Ndo=0
Modelo de Custos de Servicos?
2. Utiliza o Login Unico? ()Sim () N3o Sim=1;N3o=0
;.efi;t: S(ilrsrjcecnc]);formldade com o ()Sim () Nio Sim = 1; Ndo = 0
4. Quantas etapas do servigo sao R

digitais?

Varidvel numeérica continua
calculada pela formula:

N@ de etapas digitais / N° de
etapas que podem ser digitais

5. Quantas etapas do servico
podem ser digitais (independente | R.
de ja terem sido digitalizadas)?

6. Estdintegradoa APl de avaliacao

de servicos? ()Sim ()Nao Sim=1; Ndo=0
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7. Utiliza a API de
acompanhamento para envio
tempestivo das informagdes
parciais da tramitacao do servigo?

()Sim () Na&o Sim=1;N3do=0

8. O servico solicita ao usuario
alguma informacdo que poderia
ser obtida por meio de integracdo | ( ) Sim ( ) Nao
com bases de dados do governo
no dmbito do Conectagov?

Formula de calculo invertida
(Sim=0, Nao=1)

( ) Sim, Google Play

() Sim, Apple App store
9. Caso tenha app, esta disponivel | ( ) Ndo, em nenhuma das [ A disponibilizacdo em cada loja
nas lojas do governo? anteriores equivale a 0,5 pontos

( ) Ndo se aplica (ndo tem
App)

2. Experiéncia do Usuario

e Qualidade da Informacdo

Critério de

uestao Tipo de resposta ~
Q P P pontuagdo

( ) Interacdo - servico que so pode ser prestado
com a colaboracdo do usuario.

() Personalizacdo - servico onde cada usuario
recebe o servigo por uma instancia propria,
particular.

() Suficiéncia - processo deve englobar desde o
pedido (inscricdo, requisicdo, convocacdo...) até a
entrega final. Presente = 1;
() Processo padrdo - tem um “passo a passo” | Ausente =0
basico para a sua prestacdo (salvo imprevistos),
com defini¢des claras de cada passo que o usudrio
deve realizar.

() Utilidade direta a sociedade - deve ser uma
atividade fim que atenda a uma parcela direta da
populacdo.

( ) Nenhumas das anteriores - Nao é um servigo.

1. Quais itens do
conceito de servico
do Portal Gov.br se
aplicam ao servico
avaliado?

2. As informacdes
sobre o servico
no portal Govr.br
foram atualizadas ou
validadas hd menos de
6 meses?

()Sim ()Nao Sim=1;Nao=0
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3. Quais itens da|( )Publico do servico
descricdo do servico|( ) Documentos necessarios para obtencdao do
no Portal Gov.br|servico
i & x . Presente = 1,
possuem informacgdes | ( ) Tempo de espera para obtengao do servigo Ausente = 0
suficientes para a|( ) Passo-a-passo (etapas) para obtencdo do
compreensao do | servico
usuario? ( ) Nenhuma das anteriores
e Facilidade de Solicitacao
Questao Tipo de resposta Critério ﬁle
pontuagao

1. O formuldrio solicita

Férmula de célculo

proprio governo possui?

informagGes  repetidas ()Sim () Na&o invertida (Sim = 0,
(ou que parecam No = 1)
repetidas)?

2. O formulario solicita Férmula de calculo
informacées que o]( )Sim () Nao invertida (Sim = 0,

Ndo=1)

3. Avalie a navegabilidade
na solicitacdo do
servico, indicando se as
caracteristicas abaixo
estdo presentes, quando
aplicavel.

- A transicdo entre paginas é consistente

- Todos os links funcionam adequadamente

- H4 um caminho Unico para a solicitacdo,
sem loops ou trilhas paralelas para o mesmo
usudrio.

* Para todas as questOes acima as opgoes sao:
()Sim () Nao ( ) Nao se aplica

Sim=1;Nao=0,e
N3do se aplica=1

4. Avalie a usabilidade:

- Mensagens de feedback ao usudrio

- Campos com formatagdes definidas

- Orientacdes sobre onde obter as informacdes
solicitadas

- Explicagdes obre a
informagdes solicitadas
-Avisosdeerrose pendénciasnopreenchimento
- Possibilidade de retorno/revisdo/edicdo das
informacdes.

* Para todas as questdes acima as opgoes sao:
()Sim () Nao ( ) Nao se aplica

necessidade das

Sim=1;Nao=0,e
Ndo se aplica=1
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e Comunicabilidade / interatividade

Critério de

uestdo Tipo de resposta ~
Q P P pontuagao

1. E disponibilizado ao usudrio
canal para acompanhamento da|( )Sim ( ) Ndo ( ) Ndo se aplica
solicitacao?

Sim=1;, Nao =0, e
Nado se aplica=1

2. E enviada notificacdo aos usudrios
sobre solicitacdo?

Sim=1; Ndo =0, e

(1)Sim ()Ndo () Ndoseaplica | .. ' aplica=1

3. E disponibilizado algum canal de
atendimento imediato para envio|( )Sim ( ) Ndo ( ) Ndo se aplica
de duvidas, criticas e sugestoes?

Sim=1; Nao =0, e
N3o se aplica=1

4. E disponibilizado algum canal com
atendimento humano para enviode | ( ) Sim ( ) Ndo ( ) Nado se aplica
duvidas, criticas e sugestdes?

Sim=1; Nao =0, e
N3o se aplica=1

5. E disponibilizado outro canal
de prestacdo para a solicitacdo do

servico em casos em que o canal Sim =1, Nao =0, e

()Sim ( )N&o ( )Na&o se aplica

principal esteja inacessivel ou Ndo se aplica=1
usudrio ndo deseje utilizar o canal
principal?

* Os pesos foram distribuidos igualmente dentro de cada questdo (divididos pelos
subitens), entre as questdes de uma mesma categoria e entre as categorias.

As notas sdo calculadas a partir das questdes acima, com pesos iguais e escala de 0 a 10. Apéds
esse calculo a nota final é utilizada para monitoramento e como apoio a decisdes dentro do
processo de governanca do servico.

O intuito principal desta Avaliacdo técnica é servir de referéncia para que os érgdos possuam
métricas de avaliacdo para melhoria de seus servigcos. A execucdo de um ciclo PDCA com as
métricas deste modelo é ponto de partida relevante para a melhoria continua dos servicos
e do préprio modelo de avaliacdo técnica. Além de servir também como referéncia antes do
desenvolvimento do servigo digital.

E importante ressaltar que este modelo estd em constante adaptacao, principalmente no
qgue diz respeito as métricas de qualidade. Estd atualmente em estudo uma possivel evolugdo
para aspectos mais voltados a gestdo dos processos internos dos servigos como forma de tornar
este modelo mais abrangente e, com isso, melhorar a assertividade em relacdo a avaliacdo
técnica.

Modelo de satisfagao do Usudrio

O modelo de satisfacdo do usuario foi desenvolvido com base nas melhores praticas encontradas
na literatura e no mercado. Comparando-se as principais estratégias de avaliacdo de satisfacdo
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do usudrio, optou-se pela Medida Global de Satisfacdo (MGS) que é uma variacdo do modelo
CSAT (customer satisfaction score).

Essa medida é uma avaliacao da satisfacao do usuario rapida, simples e facil de aplicar. Ela capta
o resultado da experiéncia do usudrio com o servigo no curto prazo. Consiste na formulagdo da
seguinte questdo: Como foi sua experiéncia com o servico? Associada a uma escala de satisfagao
de cinco pontos, onde 01 é muito insatisfeito; 02, insatisfeito; 03, neutro; 04, satisfeito; e 05,
muito satisfeito. A andlise dos resultados se baseia na média e desvio padrdo. Assim, quanto
mais a média se aproximar de cinco pontos, maior é a satisfacdo do usuario com o servigo.

Modelo de qualidade percebida

O processo de construcao do modelo foi cuidadosamente elaborado utilizando referéncias como
Parasuraman; Zeithaml & Berry (1988) e Pasquali (2009) e foi dividido nas seguintes etapas:

e Articulacdo dos instrumentos e do contexto.
e Escolha do formato de resposta e compilacdo de um conjunto de questdes iniciais.
e Coleta de dados por pesquisa exploratdria

e Analise estatistica e Grounded Theory.

Formato inicial do modelo Br-GOVQUAL

Apds o processo de validagao estatistica e semantica, os questionarios foram estruturados como
mostrado abaixo. A primeira figura representa as dimensdes e o quadro, as assertivas com suas
respectivas escalas.

BR-GOVQUAL
SERVIGOS PRESENCIAIS

Rapidez Tangiveis Atendimento Esforco Informacgées
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PO e B ()

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:

(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Nao concordo, nem discordo; (04)
Concordo parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Avaliacao
01 02 |03 (04 |05

Quanto ao servigo (nome do servigo), é possivel afirmar que:

1. O tempo para obtencdo do servico foi adequado.

2. O servigo foi cumprido dentro do prazo informado.

3. A instituicdo contava com equipamentos Uteis ao
atendimento.

4. Os horarios de funcionamento do local foram convenientes.

5. 0tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento.

6. Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar.

7. O esforco para obtencdo do servico foi adequado.

8. O custo financeiro para obtencao do servico foi adequado.

9. Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o
atendimento.

E,

BR-GOVQUAL
SERVIGOS DIGITAIS E PARCIALMENTE

-»'J"—- -r-'l'— 'l - 'l - T ~ |

™~ 7 ™~

~

Usabilidade Rapidez Confiabilidade Esforgo Informagdes Atendimento

Avaliagao da percepg¢ao da qualidade de servigos publicos digitais ou parcialmente

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:

(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem discordo; (04)
Concordo parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Avaliacao
01 02 |03 (04 |05

Quanto ao servigo (nome do servigo), é possivel afirmar que:

1. O servico pode ser realizado com apenas alguns cliques.

2. O visual do site era agradavel

3. O servico pdde ser realizado em dispositivos diferentes.

4. O suporte fornecido pelo sistema auxiliou na utilizacdo do
servigo.
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5. O servico digital foi mais conveniente do que o presencial.

6. O servico possui um tempo de realizacdo adequado.

7. O servico exigiu informacGes ou etapas desnecessarias.

8. As informagdes de contato fornecidas estavam atuais.

9. As informacdes referentes ao servico foram relevantes para
mim.

10. As informacgdes e os conteudos eram de facil entendimento.

11. As informacgdes geradas pelo servico puderam ser utilizadas
e compreendidas facilmente.

12. Os funciondrios transmitiram confianca ao passar as
informacdes.

13. Todas as informacdes necessarias foram passadas durante
o atendimento.

14. O tratamento recebido foi respeitoso durante o
atendimento.

15. Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar.

16. As informacgdes e os conteudos eram de facil entendimento.

17. As informagdes geradas pelo servico puderam ser utilizadas
e compreendidas facilmente.

18. Os funciondrios transmitiram confianca ao passar as
informacdes.

19. Todas as informacgdes necessarias foram passadas durante
o atendimento.

20. O tratamento recebido foi respeitoso durante o
atendimento.

21. Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar.

Formato apds refinamentos do modelo Br-GOVQUAL

Desde sua formulacdo original, o modelo passou por diversas outras coletas de dados em
outros érgdos publicos, como por exemplo, o INSS. Sua estrutura foi remodelada e sintetizada,
permanecendo apenas a andlise das varidveis mais gerais. Dessa forma ele pode ser aplicado
tanto para servicos presenciais, mistos ou digitais.

A variavel Atendimento pode ser incluida ou excluida a depender do tipo de servicos que estd
sendo avaliado (presencial, misto ou digital). Como ilustrado na figura a seguir.
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Esforco Confianga

Esforgo Efetividade

1 segurancga de
pessoa e el

\

AVALDIé\GKO
QUALIDADE

Completude

> d Relevancia,
da informacgao

Atendimento linguagem

Interface Tempo de
estabilidade espera, prazo
de entrega

Usabilidade Rapidez

Dimensdes e conceitos do modelo brasileiro de avaliacdo de servigos.
Fonte: Brasil/ME, 20109.

Informacgodes

Avaliagdo da percepg¢ao da qualidade de servigos publicos

Avalie as questoes abaixo conforme a escala indicada:

Concordo parcialmente; (05) Concordo totalmente.

(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem discordo; (04)

Avaliacao

uanto ao servico (home do servico), é possivel afirmar que:
Q co ( ¢o), ép q o1 1oz lo3

04

05

1. O visual do site era “agradavel” (Usabilidade)

2. O tempo para obtencdo do servico foi adequado. (Rapidez)

3. O servigo cumpriu o que prometeu (Confiabilidade)

4. O esforgo para obtengao do servigo foi adequado (Esforgo)

5. As informacodes referentes ao servico foram relevantes para
mim (Informacdes)

6. Todas as informacGes necessarias foram passadas durante a
prestacao do servico (Atendimento)

A pesquisa de satisfacdo do usuario estd ancorada na questdo:
1) Como foi sua experiéncia com o servico?

E a pesquisa de qualidade percebida ocorre em seguida e estd apoiada na questao:
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2) Por qué?

A primeira questdo estabelece um indice global de satisfacdo do usudrio com o servigo. A segunda
especifica o atributo de qualidade percebida que justificaria a primeira resposta, como vemos
abaixo a API de avaliacdo do portal Gov.br.

GOV>BR ACESSO A INFORMAGAD PARTICIPE SERVICOS LEGISLAGAO ORGADS DO GOVERNO ¥

Avaliacao do Servigo:

Obter extrato previdenciario

Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)

Protocolo: ABC501

omo foi a sua experiéncia com o servigo?

Satisfacdo Péssima Ruim Satisfatoria Boa Excelen
Por qué?
Rapidez Confiabilidade
Informacoes

Qualidade Percebida

Apds a escolha do atributo de qualidade interna, a intefarce aprofunda a avaliagao solicitando
mais uma pergunta que varia de acordo com a métrica escolhida. O usuario pode marcar uma
ou mais das métricas de qualidade, o que ird gerar apenas uma pergunta de forma randdémica,
relacionada as métricas selecionadas pelo usuario.

Como adotar e adaptar o Modelo brasileiro de avaliagao de qualidade de servigos
publicos?

Como as dimensdes e as assertivas ja estdo validadas com usudrios brasileiros de servigos
publicos, o modelo pode ser aplicado de diversas maneiras: integralmente, utilizando todas as
assertivas do primeiro questionario; parcialmente, utilizando uma questdo por dimensdo; ou
resumido, avaliando-se diretamente as 06 dimensdes gerais. Para todas as formas utiliza-se a
escala Likert de cinco pontos.

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica




~ 2 @

A aplicacdo pode ser feita manualmente (o que ndo é adequado para um nimero muito grande
de usuarios) ou através de formularios web.

Atengdo: o acréscimo de itens ou varidveis que ndo constam no questiondrio necessitara de
novas valida¢des do instrumento.

Como analisar os dados do modelo

A andlise mais simples é a extracdo da média e desvio padrao, se vocé adotou o questiondrio
completo com a escala de (01) Discordo totalmente (...) até (05) Concordo totalmente. Nesse
caso, quanto mais préximo de 05 mais bem avaliado serd o item, e quanto mais préximo de
01 pior avaliado serd. Se vocé ou o seu 6rgdo possuir capacidade para tal, as andlises mais
sofisticadas sdao bem-vindas, tais como extra¢do de cargas fatoriais; regressao logistica ou outra
estratégia inferencial.

Unidade 2 - Ferramenta de avaliacdo da satisfacao
dos usuarios: APl de avaliacao; Ambiente de gestao de
servicos (Area do gestor Gov.br).

Segue link do video, com o coordenador-geral de Avaliacao e Medicao do Ministério da Economia,
Oto Buregio de Lima, a apresentacdao da ferramenta Plataforma de Avaliacdo de Satisfacdo do
Gov.br, como foi instituida, o que ela possui, além de suas formas de integracdo e como é feito o
seu acompanhamento.

https://cdn.evg.gov.br/cursos/368 EVG/scorm/modulo03_scorm03/scormcontent/
.‘ assets/sYrlw5kS8aW80As8_transcoded-iEdU82F09sHNNXIG-Plataforma%20de%20
Avalia%C3%A7%C3%A30%20de%20Satisfa%C3%A7%C3%A30%20(1).mp4?v=1

Conhecendo e aplicando as ferramentas disponiveis

O uso de ferramenta de satisfacdao dos usuarios com os servicos publicos digitais foi estabelecido
pelo Decreto n2 8.936 de 2016, que instituiu a Plataforma de Cidadania Digital. A composicdo
dessa Plataforma abarca a “ferramenta de avaliacdo da satisfacdo dos usudrios em relacdo aos
servicos publicos prestados” (Art. 32, inciso IV) e o “painel de monitoramento do desempenho
dos servicos publicos prestados” (Art. 32, inciso V). Ambos formam a Plataforma de Avaliagcdo de
Satisfacdo, que conta com cerca de 180 servicos integrados, dos quais mais de 135 ja receberam
alguma avaliacdo. A Plataforma ja registrou mais de 500 mil avaliacdes de usudarios/cidad3os.

Esta ferramenta é o instrumento principal de avaliagdo de servicos, ja que é composto da

avaliacdo da satisfacdo e da qualidade percebida do usudrio. A Unica exigéncia para avaliagdo do
servico é que ele esteja cadastrado no portal gov.br.

Enap Fundagdo Escola Nacional de Administragdo Publica
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Para que o gestor inicie o processo de utilizacdo da ferramenta Plataforma de Avaliacdo
de Satisfacdo, que é efetivado por meio de consumo de APls, é necessdrio que obtenha as
credenciais para usar as APIs de avaliacdo. A solicitacdo das credenciais de acesso deve ser
enviada preenchendo um formuldrio disponibilizado pela SGD no endereco abaixo:

" https://pesquisa.gov.br/index.php/983434

Importante! Credenciais de testes e producdo serdo enviadas separadamente.

BN oot /e

Dados de Contato

® Nome

wCPF

Apds a requisicao do aceso, vocé precisa efetuar a integracdao com a sua equipe de Tl do érgao, o
gue é efetivado basicamente por dois passos:

1 - Registro do acompanhamento (etapas) do servico.

2 - Solicitagdo do formuldrio de avaliagao.

" http:/manual-avaliacao.servicos.gov.br/pt_BR/latest/index.html

Enap Fundacgdo Escola Nacional de Administragdo Publica
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# Manual de uso da APl de

Avaliagio e Acompanhamento Daes = Acompanhamento

= Acompanhamento
Registro de Acompanhamento

Concluir/reabic uma prestagio de

Acompanhamento

informar que a prestagio foi concluida.

\Ses i

) Edit on GitHub

Devem ser encaminhados cada etapa e situacio que ocorreram na prestacdo do servigo & a0 final

Registro de Acompanhamento

O método Realizar o Registro de Acompanhamentos de um Servigos permite que sejam registradas
na base as informagdes de acompanhamento do servigo como as etapas e suas situagdes. Apds a
execucdo da ultima etapa da prestagdo, o método Concluir/Reabrir Acompanhamento deve ser
utilizado, para sinalizar a conclusio da prestagao.

servico Realizar o Registro de Acompanhamentos de um Servigos

Parametros de Entrada

Esse ¢ um método POST para envio de acompanhamentos dos servigos sendo executados.

Veja a demonstracdao de como funciona a ferramenta Plataforma de Avaliacdo de Satisfacdo:

Consumo do Servigo
_

Servico Pablico no 6rgéo

Exibe formuldrio
4——

Informa o acompanhamento
ou avaliagio do servigo e

solicita avaliagio

Plataforma de
avaliagio

Caso avalicdo, retorna
formulério de avaliagio
-

A préxima tela apresenta exemplo de e-mail recebido com link. Pode-se usar qualquer meio de
contato com o cidaddo. Sugere-se enviar por e-mail ou que o formulario seja exibido na tela final

de resultado da prestacado do servigo.

Importante! E necessario que o préprio 6rgio provedor do servigo crie o texto e envie o e-mail.

Avalie nossa prestacao de servigos!

n Equipe do INSS

X DR gont

Prezado Jo#io da Silva,

€= RESPONDER AT P ENCAMINHAS

Marcar como ndo hda

Obrigado por utilizar o Portal de Servigos hitps/Avww.servicos gov.br!

Por favor avalie a prestaco do servi¢o de 'Obter saldrio maternidade’ finalizado no dia 01/0L/2018.

E importante que avalie para que possamos melhorar nossa prestacio. Sua avaliagdo sera muito bem

vinda!
Clique aqui para avaliar'

Muito obrigado pela sua contribuicao,
Equipe do INSS
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Como ja informado, o usuario recebera e-mail com o link ou acessara diretamente o formulario
na pagina do servico. Veja como é apresentado o formulario de avaliacdo — relacionado a um
servico prestado — a ser preenchido pelo usuario:

ACESSO A INFORMACAD PARTICET SERVICOS LNGISLACAD ORGAODS DO GOVIRNDO ¥

Avaliacao do Servigo!

Obter extrato previdenciario

Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)

Como foi a sua experiéncia com o servigo?

Péssima  Ruim  Satisfatéria Boa  Excelente

Por qué?
Esforco Informacoes

O3 atendentes prestaram todas as informacdes necessarias sobre o servigo

Enviar avalagio

Vocé, gestor, podera acompanhar as avaliagdes dos usuarios por meio da Area do Gestor do
servigo:

1. Acesse: https://gov.br/gestor (Entre com suas credenciais do Login Unico);

2. Selecione "Avaliagdo de satisfacdao" no menu lateral esquerdo;

3. Aplique os filtros desejados.
Caso o 6rgdo ou a entidade tenha interesse, é possivel acessar e analisar os dados da avaliagdo.
A solicitagdo de acesso deve ser efetuada ao ponto focal da transformagao do seu érgao, ou se

ainda ndo houver um ponto focal designado, diretamente a SGD.

Importante! Uma avaliagao pode gerar uma manifestagao na Ouvidoria Geral da Unido, caso o
usuario assim tenha optado. O 6rgdo/entidade pode ter que tratar uma avaliagdo via Ouvidoria.
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