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E por meio da avaliacdo da satisfacdo dos cidadaos
que é possivel mensurar a qualidade dos servicos
publicos oferecidos por um governo. Em Minas
GCerais, o Decreto Estadual 47441, de 03 de julho de

2018 apresenta em seu 9° artigo:

Art. 9° — Os orgdos e entidades do Poder Executivo
estadual deverdo avaliar os servicos prestados Nnos
seguintes aspectos:

| —satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il —qualidade do atendimento prestado ao usuario;
Il — cumprimento dos compromissos e prazos
definidos para a prestacdo dos servicos;

IV — quantidade de manifestacbes dos usudrios;

V — medidas adotadas pela administracdo publica
para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do

servico.

Nesse contexto, o estado de Minas Gerais
implementou a avaliacao da satisfacao dos cidadaos
nos canais de atendimento: Portal MG, Cidadao MG,
MG App (Cidadao e Empresas), Fale Conosco,
LigMinas (Canal 155), Postos de Atendimento UAI
e Terminais de Autoatendimento (totens). Por
meio desses instrumentos, os cidadaos podem, por
exemplo, avaliar o atendimento recebido ou

mManifestar alguma reclamacao,

Neste documento, sera apresentada a metodologia
de avaliacao de cada um dos canais de atendimento,
demonstrando o compromisso mineiro com a

satisfacao de seus cidadaos.



. Dortal MG ///////

O Portal MG (www.mg.gov.br) € o site oficial do Governo de
Minas Gerais onde sao disponibilizados os servicos de todos os
orgaos e entidades do Poder Executivo do Estado. Ele é

considerado a Carta de Servicos ao Usuario e contém o0s

servicos pubicos estaduais descritos em etapas, com
informacdes padronizadas, conforme o Decreto Estadual
47.441, de 2018. A avaliacao eletrénica dos servicos publicos

estaduais esta prevista em seu artigo 9°, paragrafo 1°

§ 12 — Para fins do disposto no caput, os o6rgdos e entidades oferecerdo
ferramentas para os usuarios avaliarem os servicos publicos prestados
presencialmente ou eletronicamente, bem como sugerirem melhorias para a

simplificacdo e a inovagao da prestacao do servico publico.

Além disso, a Resolucdo 29, de 06/07/2016, da Secretaria de
Estado de Planejamento e Gestao de Minas Gerais (Seplag),
tambem prevé a necessidade de avaliacao nos sitios

governamentais, em seu artigo 17, inciso VI.

CAPITULO IX - DOS SERVICOS

Art. 17 Os Orgdos e entidades do Poder Executivo da
Administracdo Publica Estadual Direta, autdrquica e fundacional,
relativamente a prestacdo de servicos, deverdo:

VI - possibilitar ao cidaddo fazer a avaliacdo da informacdo

disponibilizada no servico.
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Assim, quando um usuario acessa a pagina especifica de um
servico no Portal MG, existe um botao azul abaixo do nome do
servico com os dizeres "Avaliar Servico". Ao clicar no botao, €
aberto um formulario de avaliacao eletronica, e nele o Usuario
pode escolher a quantidade de estrelas que representa seu
nivel de satisfacao com o servico, sendo possivel marcarde 1a 5

estrelas.

A MINAS s

GERAIS 555

mg.gov. =
0 que vocé esta procurando?

Pecouicar 0}
_:.EJJ_-

Vocé estaaguic  Faginz Iricial  »

Obter a Carteira de |[dentidade — 2° e Dutras vias

Atvalizado em: 04/03/2022 - 18:23

Oquee? =—

A carteira de identidade & uma das formas de identificaczo civil, que caracteriza o
individuo por seu carater Onico, para que dessa forma possa usufruir de seus direitos
como cidadsa de determinada territario nacional. Esse dacumento tem o fim de
comprovar & identidade de wma pes=oa fisica, seja perante aos drpdos poblicos ou
privados. além de ser necessrio para a solicitacio de outres documentos. 0 documento &
valido em tedo o territario brasilsiro

Orgéo Responsavel
Policia Civil do Estado de Minas Gerais - PCMG

Etapas, custos e documentos <
Quanto tempo leva? 4

Quem pode utilizar este servico? =+




Também existe um campo com a frase "Conte-nos como foi sua

experiéncia com esse servico", onde o usuario pode escrever um

comentario livremente. Esses comentarios e avaliacdes sao
registrados e analisados, de forma que ha uma equipe da

Seplag responsavel e disponivel para respondé-los.

Avaliar Servico

E-rriail *

Estado ™
Minas Gerais

Cidade *

- Selecione -

Como vocé avalia esse servigo? *

Conte-nos como foi sua experiéncia com esse servico *

Obs: 0 campo aceita inserir apenas 5.000 caracteres




« Cidaddao MG

O Cidadao MG é a versao "web" do MG App Cidadao e esta
disponivel no link: https;//cidadao.mg.gov.br. Esse site foi
desenvolvido pela empresa Prodemge e pode ser acessado

por navegadores de internet em computadores

@D

smartphones, e tem 0s mesmos servicos do MG App.

E possivel um exemplo de servico do Cidaddo MG na imagem

abaixo:
Agendamento - Emisséo da Carteira de Identidade (12 via)
Inicio / Emisséo de Carteira de ldentidade / Agendamento - Emissdo da Carteira de Identidade (12 via)

Informagdes sobre o servigo

Municipio
0 Governo de Minas Gerais esta no processo de adequacéo da
Carteira de |dentidade para o modelo conforme a regulamentaco Selecione...
federal do Decreto n® 10.977/2022. O prazo limite é margo de
2023. A carteira de identidade que vocé estd agendando nesse
momenta ndo é referente ao novo modelo do Decreto n° Unidade atendimento
10.977/2022.

Para agendar a Carteira de Identidade para mais de um menor de

16 (dezesseis) anos, o pai, mde ou representante legal devera

realizar apenas UM agendamento, utilizando o seu CPF. Para isso, Data
insira os nomes dos menores de idade no campo indicado no

formulario.

Atenggo! Os dados usados durante o agendamento devem ser Todos os dias sdo liberados novos horarios para agendamento.

iguais aos que aparecem nos documentos que serdo
apresentados no momento do atendimento. Se os dados ndo
forem iguais, ha risco de o servigo néo ser realizado. Compareca a
unidade de atendimento, pelo menos, 15 minutos antes do horario
agendado.

Horario

Para ver os documentos obrigatorios e mais informacgdes, clique

aqui. Continuar

Paor favor, tente mais tarde caso ndo encontre datas disponiveis



Na tela inicial de cada servico do Cidadao MG, ha o botao
"Avaliar Servico" que leva o usuario para um formulario de
avaliacao. Nele, o cidadao deixa registrado um numero de 1 a

5 estrelas que representam sua "Nota", alem de poder deixar

um comentario sobre sua experiéncia ao final. Hd uma equipe
da Seplag responsavel e disponivel para responder as
avaliacoes dos usuarios do Cidadao MG, assim como no Portal
MG,

Avaliar Servico - Agendamento - Agendar Emissao de Carteira de
Identidade (12 via)

Nome E-mail

exemplo exemplo@exemplo.com

CPF Estado Cidade

MINAS GERAIS hd BELC HORIZONTE

O

Conte-nos abaixo a sua experiéncia na utilizagdo do servigo




« MG APP Cidadado e
MG APP Embpresas

quem precisa dos servicos da administracao publica do
Estado de Minas Gerais. E possivel inserir servicos das
instituicdes estaduais dentro do aplicativo, permitindo por

exemplo o0 agendamento eletrénico de servicos.

O MG App Empresas € um aplicativo voltado para as
organizacdes privadas facilitando o acesso aos servicos da
administracao publica do Estado de Minas Gerais. Para
acessar, utiliza o mesmo login e senha do MG App. Os dois
aplicativos foram desenvolvidos pela Seplag em parceria com
a Empresa Prodemge, e estao disponiveis para smartphones

Android e |OS.

Os usuarios dos aplicativos podem registrar avaliacdes de
satisfacao nas lojas virtuais Play Store e Apple Store. Nas duas
lojas, os usuarios podem escolher de 1a 5 estrelas e registrar

um comentario publico para avaliar o aplicativo.

As lojas de aplicativos fornecem um resumo com a média de
notas, e esse dado é acompanhado pela equipe da Seplag
responsavel, buscando sempre melhorias constantes nas
funcionalidades. Além disso, a equipe responde 0s
comentarios dos usuarios, prestando esclarecimentos e

atendendo demandas e reclamacoes.
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. LiaMinas (Canal 155) y/////

O LigMinas € uma central de atendimento telefénico,

também chamada de "155" - tri-digito que deve ser discado

pelo usuario para obter informacdes sobre os servicos
prestados pelas instituicdes integrantes do Governo de Minas
Gerais. Sao disponibilizadas para o cidadao ou servidor que
busca a central, as informacdes relativas aos locais de
atendimento para cada servico, endereco e horario de
funcionamento dessas unidades  de atendimento;
documentos necessarios para acessar O servico, valores e
taxas que sao cobrados e outras informacdes necessarias para

obtencao do servico buscado.

A trajetdria do atendimento acontece da seguinte forma: o
cidadao é atendido pela URA - Unidade de Resposta Audivel,
ele digita a opcao que deseja falar, depois digita seu CPF para
registro da ligacao, ouve as informacdes que o 6rgao pediu
gue a URA informasse e se ele ainda desejar, aguarda pelo
operador de Call-Center que lhe ouvira e dara outras

informacoes necessarias.

A necessidade de avaliacao do LigMinas é prevista no Termo
de Referéncia do EDITAL DE LICITACAO PREGAO
ELETRONICO PARA REGISTRO DE PRECOS PLANEJAMENTO
SIRP N° 89/2016, conforme os itens abaixo:
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23 PESQUISA DE SATISFACAO
231 E a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela
Contratada e que objetiva aferir a percepcdo dos usudrios quanto

ao atendimento recebido;

232 A Pesquisa de Satisfacdo deverd ser realizada de forma
eletronica por meio da Unidade de Resposta Audivel — URA;

2321 A URA para a realizacdo da pesquisa deverd ter g possibilidade
de gravacdo de até 3 perguntas contendo cada uma atée 5 opcoes
de respostas.

233 A URA devera informar, em 100,00% das ligacdes atendidas, que
ao final do atendimento o cidaddo sera encaminhado para a
Pesquisa de Satisfacdo,

234 A Pesquisa de Satisfacdo realizada pela Unidade de Resposta
Audivel (URA) sera produzida pela Contratada e validada pela
Contratante,

235 A Contratada devera fornecer relatorio da Pesquisa de
Satisfacdo a Contratante sempre que solicitado e tambéem deverd

ser disponibilizado seu acesso via web.

As especificacoes acima foram utilizadas para gerar o Contrato

de Servicos de Call Center n° 9139128.

Dessa forma, ao final de todo atendimento realizado no Canal
155, o cidad3do é redirecionado para a pesquisa de satisfacao. A
pesquisa possui duas perguntas com algumas opcdes de

resposta: o . .
PERGUNTA 1: Sua solicitacao foi atendida?

Opgodes: 1 - Sim ou 2 - nao

PERGUNTA 2: Como vocé avalia o atendimento

////

/ que acaba de receber?
Opgdes: 1 - Otimo, 2 - Bom, 3 - Ruim ou 4 -
Péssimo
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Nnovo conceito de atendimento ao cidadao em um uUnico local
por meio de capacitacao de servidores, otimizacao do parque

tecnologico, disponibilizacao de equipamentos de informatica

de Ultima geracao, implantacao de cameras de seguranca e
terminais de auto-atendimento, importantes para reducao e
eliminacao de filas, e diminuicao do tempo de espera do

cidadao.

As UAl's estao espalhadas pelo estado de Minas Cerals,
totalizando 31 unidades. Parte delas sdao geridas pelo proprio
estado por meio da MGS Administragcao e Servicos, e parte das

unidades é gerida em formato de Parceria Publico Privada (PPP).

A necessidade de avaliacao € prevista no contrato com as PPP's
no ANEXO IV - SISTEMA DE IMPLANTACAO, GESTAOQ,
GERENCIAMENTO, MANUTENCAO E OPERACAO DAS UAIS
(SIGCGMO) do Edital de Concorréncia N° 055/2013:

2.2.3. Para o recebimento da PARCELA MENSAL POR ATENDIMENTOS,
a CONCESSIONARIA deverda emitir, até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente ao da execucdo dos SERVICOS UAI,  fatura
correspondente, acompanhada do relatorio contendo a medicdo do
COEF e a DEMANDA REAL pelos SERVICOS UAI no periodo,
descriminada por municipio, e envid-la ao PODER CONCEDENTE.

224 A fatura deverd incluir e discriminar os eventuaqis

7
/// scontos decorrentes da aplicagéo do COEF.

A\



calculo que considera o Grau de Satisfacao dos cidadaos
(avaliacao dada pelo cidadao no terminal apds concluir o

atendimento), Tempo Médio de Espera do Cidadao (calculado

a partir da emissao da senha até o momento em que a senha é
chamada no painel para ser atendida no guiché) e Percentual
de Senhas Efetivamente Atendidas (qQue € a quantidade de
senhas atendidas em relacao as senhas emitidas). Assim, as
avaliacoes feitas pelos cidadaos influenciam no valor que a PPP

ira receber mensalmente pelos seus atendimentos.

No caso das unidades que sao geridas pelo proprio estado, o
Grau de Satisfacao dos cidadaos contribui para o controle da

qualidade das unidades.

12217 Caso o ATENDIMENTO seja conclusivo o atendente
devera solicitar, antes de finaliza-lo no sistema, a avaliacdo do
ATENDIMENTO da UAI para o cidaddo. Esta avaliacdo e feita
por intermédio de um terminal especifico disposto ao lado
esquerdo do cidaddo, ou por outra ferramenta proposta pelo
PODER CONCEDENTE conforme disposto no ANEXO |l deste
EDITAL. Apos a avaliacdo, o atendente do guiché devera
entregar o documento gerado, protocolo, ou outra situagdo
contemplada no FLUXO de ATENDIMENTO daquele servico. O
Atendente deverd informar ao cidaddo o prazo de entrega do

documento caso este servico assim exija.
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Ademais, dentro desse mesmo edital no ANEXO Il -
PACAMENTO DA CONCESSIONARIA E SISTEMAS DE
INCENTIVOS — PACS, prevé a necessidades dos resultados
das avaliacoes feitas pelos cidadaos para o recebimento da

parcela mensal de atendimentos.

Assim que o cidadao conclui um atendimento de qualquer
servico na UAI, ele pode fazer uma avaliacao sobre aquele
atendimento. O painel de avaliacao uma tela sensivel ao
toque que fica na mesa do colaborador da UAI, mas este
Nao consegue ver a avaliacao feita pelo cidadao, que

também é anénima. O cidadao pode marcar as seguintes

opcoes: Ruim, Regular, Bom e Otimo.

Bem-vindo!

Gostariamos que vocé
respondesse nossa
pesquisa de satisfagio ao
final do servigo para
continuarmos melhorando

/SUAI

/2UAl

TERMINAL DISPONIVEL/ATIVO FAVOR AVALIAR ATENDIMENTO

o

Ruim Regular Bom Otimo




+ Terminais de‘ a::ﬁ:;endimento%//

Os terminais de autoatendimento (também conhecidos
como Totens) sao semelhantes aos caixas eletronicos e

realizam de maneira informatizada o agendamento e

consulta aos servicos prestados nas Unidades de
Atendimento Integrado (UAls) no Estado. Existem 52 totens
no Estado, e estao instalados dentro de UAls, centros
comerciais e outros pontos com intenso fluxo de pessoas. Eles

foram desenvolvidos pela empresa Imply.

Assim, 0s totens sao uma alternativa para cidadaos que nao
possuem acesso a smartphones, computadores ou internet,
alem de trazerem agilidade ao atendimento, ja que nao
precisam de um atendente no momento em gue o o cidadao

usa o terminal de autoatendimento.

Por meio do sistema, é possivel, por exemplo, solicitar 19 e 2°
via de Carteira de I|dentidade, atestado de antecedentes,
renovacao de CNH, segunda via de contas da Copasa,

agendar doacao de sangue, entre «

TERMINAL DE
AUTOATENDIMENTYO

L MINAS
s ATENDE

///
/ ZN GERATs
/ Imagem do terminal de autoatendimento do Governo

do Estado de Minas Gerais.
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cidadao, é exibida uma tela de avaliacao do servico utilizado /
ao final de cada atendimento nos terminais de /
autoatendimento. As avaliacdes sao registradas em sistema /

proprio da empresa prestadora do servico e os resultados sao
monitorados pela equipe da Seplag responsavel. A seguir,

constam as telas de avaliacao:

GOVERNO DE MINAS GERAIS

A CONSULTA SIGPRI

O que voce achou do atendimento?

Dados do individuo
Nome:

Mensagem: Nao ha registro de prisdo para o individuo. l E
‘ OTIMO BOM REGULAR RUIM

Avaliar Servico

Imagem da tela exibida no totem apos a
- clicar em "Avaliar Servico". E exibida a

o mpemir pergunta "O que vocé achou do

atendimento?' e hé& 4 opcdes de
avaliacdo disponiveis: "OTIMO", "BOM",
"REGULAR" e "RUIM".

Imagem da tela exibida no totem apds a

conclusao do servico "Consulta SIGPRI"
Fica disponivel o icone clicavel "Avaliar

Servigo".




