SUPERINTENDENCIA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
SUBSECRETARIA DE TRANSFORMAGAO DIGITAL E ATENDIMENTO AO CIDADAO
SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO DE MINAS GERAIS

Avaliagao da satisfagdao dos usuarios do MG App e Cidadao MG com

servigos publicos

METODOLOGIA

Belo Horizonte, dezembro de 2025



Metodologia de avaliagao

Este relatério apresenta a metodologia das pesquisas de satisfacdo realizadas com os
usuarios ap0s a prestacdo dos servicos publicos nos canais de atendimento do governo de Minas
Gerais. Essas pesquisas fornecem dados essenciais para a melhoria continua dos atendimentos,
permitindo uma gestao orientada para o cidad3o e evidenciando o compromisso do governo com a
gualidade, transparéncia e eficiéncia dos servicos oferecidos. Aplicadas de forma imparcial e
construtiva, logo apds a utilizacdo de servicos publicos nos canais digitais, as pesquisas geram
resultados tabulados que incluem uma analise detalhada das principais reclamacdes e elogios.

A avaliacdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos é realizada por meio de
pesquisas estruturadas, aplicadas logo apds o atendimento ou a utilizacdo de servigcos publicos nos
canais de atendimento do governo de Minas Gerais. O objetivo dessa avaliacdo é coletar percep¢des
diretas dos cidadaos sobre a qualidade do atendimento recebido, identificando oportunidades de
melhoria e assegurando uma gestdo mais eficiente e centrada no usuario.

A pesquisa é conduzida por meio de um questionario padronizado, disponibilizado
digitalmente ao final de cada atendimento. Os usudrios s3o 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 satisfagcdo geral com
o servico utilizado.

Os dados sdo coletados de forma continua e as respostas sdo armazenadas em um sistema
centralizado, onde passam por um processo de tabulacdo e analise estatistica. As principais

reclamacoes e elogios sdo categorizados para identificacdo de padrdes e tendéncias.



Formularios de avaliagao

e MG App e Portal mg.gov.br

Avalie sua Experiéncia
Tewe algum problema durante o uss?
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e Terminal de autoatendimento
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