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Avaliacdes de satisfacao em 2024

Este relatorio apresenta os resultados das pesquisas de satisfacdo realizadas
com 0s usudrios apos a prestacdo dos servicos publicos no MG app e no Cidadao
MG. Essas pesquisas fornecem dados essenciais para a melhoria continua dos
atendimentos, permitindo uma gestdo orientada para o cidadédo e evidenciando o
compromisso do governo com a qualidade, transparéncia e eficiéncia dos servicos
oferecidos.

A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos é realizada por
meio de pesquisas estruturadas, aplicadas logo ap6s a utilizacdo de servigos publicos
digitais no MG app e no Cidadédo MG. O objetivo dessa avaliagcéo € coletar percepcdes
diretas dos cidaddos sobre a qualidade do atendimento recebido, identificando
oportunidades de melhoria e assegurando uma gestdo mais eficiente e centrada no
usuario.

A pesquisa € conduzida por meio de um questionario padronizado,
disponibilizado digitalmente ao final de cada atendimento. Os usuarios sédo convidados
a responder voluntariamente, garantindo a espontaneidade das respostas e a
autenticidade dos dados coletados. O questionario inclui perguntas objetiva e
subjetiva para entender a satisfacdo geral com o servico utilizado.

Os dados séao coletados de forma continua e as respostas sdo armazenadas
em um sistema centralizado, onde passam por um processo de tabulacéo e andlise
estatistica. As principais reclamacdes e elogios sdo categorizados para identificacéo
de padrdes e tendéncias.

Abaixo, seguem imagens do formulario de avaliagao:



Avalie sua Experiéncia
Tewe algum problema durante o usa?
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Alguma sugestso de mehona?

Com voui avalis sus expesisnciz
utilizando assa funcionabdade?
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Avalie sua Experiéncia

Tewe algum prablama duranie o uso?
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Descreva o probleima
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Ak sugeslan de melhoris?
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Como weod avalle sus experiéncia
utiizands e funcicnalidade?
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Agradecemos sua
Avaliagao

Chrigado par compartilhar sua
opriie com & gente ;)

As notas séo associadas a niumeros da seguinte forma:
e 1 estrela = Péssimo;

e 2 estrelas = Ruim;

e 3 estrelas = Regular;

e 4 estrelas = Bom;

e 5 estrelas = Excelente.

As avaliacbes de satisfacdo recebidas ao longo de 2024 permitiram um
acompanhamento continuo da percepcao dos cidadaos sobre os servicos publicos
digitais do Estado de Minas Gerais. Os dados coletados mostram que 40,09% das
avaliagcbes atribuiram nota méxima 5, evidenciando um indice significativo de
aprovacado. No entanto, 44,23% das avaliacdes registraram nota minima 1, apontando
desafios a serem superados para melhorar a experiéncia dos usuarios.



Avaliagcao de Servigos no MG App e Cidaddo MG - Balango Anual 2024
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Esses resultados demonstram a necessidade continua de aprimoramento dos
servicos prestados, reforcando a importancia do monitoramento constante e da
implementacdo de acbes corretivas e preventivas. As principais reclamacoes
observadas eram sobre a falta de vagas para agendamento de atendimento. Nesse
sentido, durante todo ano, iniciativas para ampliacdo das vagas disponibilizadas pelas
UAls foram intensificadas e serdo detalhadas no capitulo seguinte.

A analise mensal dos dados revela uma evolucao positiva na percepcao dos
usuarios ao longo do ano. No primeiro semestre, 0s percentuais de avaliagcdes com
nota maxima 5 oscilaram entre 32,6% e 40,7%, enquanto no segundo semestre houve
uma tendéncia de crescimento constante, alcangando 57,1% em dezembro, o melhor
desempenho do ano. Esse avanco demonstra os efeitos das melhorias
implementadas ao longo de 2024.

Os resultados detalhados por més estdo detalhados a seguir:



AVALIACOES DE SERVICOS - ANALISE MENSAL 2024

Nota 1 2 3 4 5 ] Total
Geral
3887 | 399 | 454 | 490 | 3287 | 12 | 8529
JANEIRO
45.57% | 4.68% | 5.32% | 575% | 38.54% | 0,14% |100,00%
2570 | 267 | 306 | 359 | 2410 | 11 | 5923
FEVEREIRO
43.39% | 4.51% | 5.17% | 6.06% | 40.69% | 0,19% |100,00%
2580 | 309 | 275 | 307 | 2026 | 12 | 5509
MARCO
46.83% | 561% | 4.99% | 5.57% | 36.78% | 0.22% |100,00%
3399 | 385 | 387 | 395 | 2614 | 16 | 719
ABRIL
47.23% | 535% | 5.38% | 5.49% | 36.33% | 0.22% |100.00%
3144 | 316 | 346 | 335 | 2179 | 19 | 6339
MAIO
49.60% | 4.99% | 5.46% | 528% | 34.37% | 0.30% |100,00%
3124 | 276 | 304 | 314 | 2135 9 6162
JUNHO
50.70% | 4.48% | 4,93% | 510% | 34.65% | 0,15% |100,00%
3633 | 330 | 313 | 307 | 2221 | 11 | 6815
JULHO
53.31% | 4.84% | 4,59% | 4.50% | 32.59% | 0,16% |100,00%
2832 | 281 | 294 | 348 | 2324 | 13 | 6092
AGOSTO
46.49% | 4.61% | 4.83% | 571% | 38.15% | 0,21% |100,00%
2262 | 222 | 219 | 292 | 2059 | 30 | 5084
SETEMBRO
44.49% | 4.37% | 4.31% | 5.74% | 40.50% | 0,59% |100,00%
2270 | 245 | 285 | 354 | 2542 | 12 | 5708
OUTUBRO
39.77% | 4.29% | 4.99% | 6.20% | 44.53% | 0.21% |100.00%
1632 | 187 | 215 | 254 | 2030 | 11 | 4329
NOVEMBRO
37.70% | 4.32% | 4.97% | 5.87% | 46.89% | 0.25% |100,00%
1029 | 183 | 202 | 202 | 2287 | 11 | 4004
DEZEMBRO
25.70% | 4.57% | 5.04% | 7.29% |57.12% | 0.27% |100,00%




O crescimento significativo nos Ultimos meses do ano sugere que as ac¢des de
melhoria na prestacdo dos servigos digitais comecgaram a surtir efeito, refletindo uma
experiéncia mais satisfatoria para os cidadaos. Esse cenario reforca a importancia do
monitoramento continuo e da implementacéo de estratégias para manter e ampliar os
indices de aprovagédo em 2025.



Plano de acédo de melhorias

Com base nos resultados obtidos, foi feita analise dos pontos positivos e
daqueles que demandam aprimoramento. Os principais elogios giraram em torno da
praticidade e rapidez na resolucéo do servigo feito pelo meio on-line. As principais
reclamacdes foram sobre falta de vaga para agendamento, principalmente para o
servico de emissdo da Carteira de Identidade Nacional (CIN).

Os dados coletados refletem um nivel significativo de aprovacao, dado que
40,09% das avaliacGes atribuiram nota maxima 5. No entanto, 44,23% das avaliacdes
registraram nota minima 1, evidenciando a necessidade de aprimorar a experiéncia
do cidadéo.

A partir dessa andlise, foram definidas acdes corretivas e estratégias de
melhoria continua, garantindo a evolugéo dos servi¢os publicos e o alinhamento com
as expectativas da populacdo. Esse processo reforca o compromisso com a
transparéncia, a accountability e a busca constante pela exceléncia na prestacao dos
servigcos, promovendo um atendimento mais eficiente, acessivel e satisfatorio para
todos os cidadéaos.

As principais acfBes tomadas para ampliar a oferta de vagas e,
consequentemente, melhorar a avaliacao dos servi¢os publicos prestados foram:

e abertura de novas UAIs;

e treinamento de novos atendentes para emissao de CIN;

e ampliar numero de atendentes e postos de atendimento da CIN nas UAls ja

implantadas;

e ampliar equipe para tratamento de pendéncias junto ao IIMG.

Dessa forma, a implementacao dessas medidas busca ndo apenas solucionar
os problemas identificados, mas também fortalecer a confianca dos cidadaos nos
servicos publicos digitais. O acompanhamento continuo dos indicadores de satisfacdo
permitird avaliar a efetividade das a¢des adotadas e promover novos ajustes conforme
necessario. Com esse compromisso, o Estado reafirma sua dedicacdo em oferecer

servi¢cos cada melhores, garantindo uma experiéncia mais positiva para a populagéo.



Consideracg®es finais

Este relatorio apresentou o balanco anual das pesquisas de satisfacéo
realizadas pelos usuarios dos servigos publicos digitais no MG App e Cidaddo MG ao
longo de 2024. A avaliacdo foi conduzida de forma continua, permitindo o
monitoramento detalhado da percepcdo dos cidaddos e a identificacdo de
oportunidades para aprimoramento dos servicos oferecidos.

Os resultados obtidos evidenciaram percepcbes distintas por parte dos
usuarios. No consolidado do ano, 40,09% das avaliagGes atribuiram nota maxima,
demonstrando um nivel significativo de aprovacdo. No entanto, 44,23% das
avaliacdes registraram nota minima, ressaltando desafios a serem enfrentados para
aprimorar a experiéncia do cidadao. Esses dados reforcam a necessidade de acdes
estratégicas para elevar os indices de satisfacdo e tornar os servi¢os publicos digitais
mais eficientes e acessiveis.

Além da visdo geral, este relatorio apresentou uma analise detalhada dos
dados més a més, permitindo acompanhar a evolucédo dos indices de satisfacédo e
identificar tendéncias sazonais. Também foram destacadas as principais reclamacoées
e sugestbes recebidas, possibilitando a formulacdo de um plano de acdo com
iniciativas estratégicas para a qualificacdo continua dos servicos.

O compromisso com a transparéncia e a exceléncia na gestdo publica se
reafirma por meio deste levantamento, consolidando a busca por um atendimento

cada vez mais eficiente, acessivel e centrado nas necessidades da popula¢do mineira.



