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RESUMO

Advinda da administracdo publica com foco no cidadao-usuario, a avaliacdo de
satisfacdo dos usuarios com 0s servicos publicos € um instrumento fundamental
para que 0s governos saibam se a prestacdo de servicos esta alinhada com as
demandas dos cidaddos. Caso n&o esteja, as avaliagbes podem servir como
insumos para a implantacdo de melhorias continuas nos processos. O presente
trabalho analisou o processo de avaliagdo da satisfacdo dos usuarios em relacéo
aos servigos prestados na UAIl Praca Sete. Para esses servigos, atualmente, sé&o
disponibilizados trés instrumentos de avaliagdo: presencialmente nos terminais de
atendimento das UAIls, no portal mg.gov.br e, no aplicativo MGapp. A metodologia
envolveu pesquisa bibliografica, documental e de campo, por meio de entrevistas
semiestruturadas. Foi realizada analise dos trés instrumentos de avaliagdo no que
diz respeito aos critérios utilizados, as formas de organizacdo e tratamento das
avaliacbes recebidas, bem como o0s encaminhamentos advindos de cada
mecanismo. Diante desse estudo, conclui-se que, apesar de existirem mecanismos
de avaliagdo de satisfacdo dos usuarios da UAI Praca Sete, esses se mostram

pouco eficazes para contribuir com a melhoria efetiva dos servigos publicos.

Palavras-chave: Avaliagdo, satisfacdo do wusuario, Unidade de Atendimento

Integrado, Seplag.



ABSTRACT

Based on citizen-user-centered public administration, evaluating user satisfaction
with public services is a key tool for governments to know whether service delivery is
aligned with citizens' demands. If not, the evaluations can serve as input for the
implementation of continuous improvements in the processes. The present study
studies the process of evaluation of user satisfaction in relation to the services
provided at UAI Praca Sete. For these services, currently three evaluation
instruments are available: in person at the UAI service terminals, at the mg.gov.br
portal and in the MGapp application. The methodology involved bibliographic,
documentary and field research, through semi-structured interviews. An analysis of
the three evaluation instruments was carried out regarding the criteria used, the
organization and treatment of the evaluations received, as well as the referrals from
each mechanism. In view of this study, it can be concluded that, despite the
existence of satisfaction assessment mechanisms for UAI Praga Sete users, these

are not very effective in contributing to the effective improvement of public services.

Keywords: Evaluation, user satisfaction, Integrated Service Unit, Seplag
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1 INTRODUGCAO

No contexto atual, os cidadaos estdo cada vez mais bem informados
sobre seus direitos e, consequentemente, mais exigentes em relacdo a oferta de
servicos publicos. Diante disso, a avaliagdo de satisfacdo caracteriza-se como um
meio pelo qual os usuarios demonstram suas percep¢des em relacdo aos Servigos
recebidos, ou seja, € uma das formas de participacéo direta do usuario em busca do
aprimoramento do servico em si € da administracdo publica em sentido mais amplo.

A disseminacdo de mecanismos de avaliagao de satisfacéo dos cidadaos
usuarios tem suas origens em 1995, no contexto brasileiro de Reforma Gerencial.
Segundo Bresser Pereira (1998), essa reforma visava o aumento da eficiéncia e da
efetividade do Estado e a implantagdo de servigos publicos com foco no cidadao-
usuario. Dessa forma, essa modernizagdo administrativa colocava o cidadao como o
centro das atengdes de modo que “as avaliagdes dos resultados, dos processos e
da opinido do publico sdo imprescindiveis para saber se 0s servigcos estdo
satisfazendo os usuarios” (COUTINHO,2000, p.47).

Em consonancia com o movimento reformista, houve em Minas Gerais
uma reforma gerencial, nos anos 2000, denominada Choque de Gestdo. Segundo
Oliveira (2015), essa reforma pode ser dividida em trés fases, sendo a segunda fase
caracterizada pelo foco em resultados. Como forma de organizacao dessa reforma,
o governo de Minas possuia um portfolio de Programas, sendo divididos em
Estruturadores, Associados e Especiais. Dentre os Estruturadores, havia o programa
Descomplicar - Minas Inova o qual possuia como uma das suas frentes de atuacéo a
melhoria da relagdo do Estado com os cidad&os.

Dentro dessa frente de atuacdo do Descomplicar, em 2007, iniciou-se a
estratégia de implantacdo de Unidades de Atendimento Integrado no Estado de
Minas Gerais em substituicdo aos Postos de Servigcos Integrados (Psiu). Porém
somente em 2012 foi institucionalizado o processo estratégico de Gestdo e
Operacao das UAls a fim de operacionalizar as mudangas relativas a reformulagao
dos Psius. Segundo Sousa et al.,, (2012, p. 6), o Modelo de Gestado de Atendimento
Integrado buscou “reunir representacdées de érgados publicos das esferas federal,
estadual e municipal de forma articulada, conhecido como ‘shopping de servi¢cos™. O

proposito das UAls foi a ampliagdo do acesso ao cidadédo a diversos servigos
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publicos de forma desburocratizada em um mesmo espaco fisico. O funcionamento
efetivo desse modelo pressupde, de acordo com Angelim (2003, p.7), a “avaliagao
periodica dos niveis de satisfacido dos usuarios da unidade como um fator critico
para o sucesso de um empreendimento dessa natureza”.

A avaliacdo de satisfacdo com os servicos como um direito basico do
usuario tornou-se mais relevante com a vigéncia da Lei 13.460 de 2017, a partir de
junho de 2018. Tal normativa dispbde sobre a participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢cos publicos da administragdo publica. No artigo 23 da
Lei 13.460 de 2017 s&o elencados uma série de aspectos os quais devem ser
abordados na avaliacdo dentre eles a “| - satisfagdo do usuario com o servi¢co
prestado; V - medidas adotadas pela administragdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestagéo do servigco” (BRASIL, 2017, s.p.).

Em consonancia com a referida Lei, em julho de 2018 foi publicado, no
ambito do Poder Executivo do estado de Minas Gerais, 0 Decreto 47.441 de 2018,
que instituiu a Politica de Simplificacéo. O artigo 9° desse Decreto estabelece:

§ 1° — Os ébrgéos e entidades oferecerdo ferramentas para os
usuarios avaliarem os servigos publicos prestados
presencialmente ou eletronicamente, bem como sugerirem
melhorias para a simplificacéo e a inovagao da prestagdo do servigo
publico.§ 2° — Os resultados das avaliagdes e as sugestdes de
melhoria apresentadas pelos usuarios deverdo ser submetidos
periodicamente ao dirigente maximo do 6érgdo ou entidade
responsavel pela prestacdo do servico publico para reorientar e

ajustar os servigos prestados. (MINAS GERAIS, 2018a, destaque
Nosso)

Observa-se, com a publicagdo dessas normas, tanto no ambito federal
quanto estadual, a importancia que as avaliagdes de satisfacdo dos usuarios de
servicos publicos tém adquirido nos ultimos anos.

Entretanto, apesar da legislacdo vigente, ha poucas informagdes
disponiveis sobre a qualidade dos servicos e 0 grau de satisfacdo dos cidadaos, ou
seja, “ndo ha uma medi¢do padrao da qualidade com que os servigos sao prestados,
da satisfagcdo dos cidaddos ao recebé-los, ou dos fatores que determinam essa
qualidade e satisfacao” (PAREJA et al., 2015, p. 20). Ademais, ha poucos estudos
que abordam os encaminhamentos dados as respostas recebidas e as reais

contribuicdes dessas avaliagbes para a melhoria dos servigos publicos.
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Diante do exposto, questiona-se: 0s instrumentos de avaliagdo de
satisfacdo dos usuarios em relacédo aos servicos prestados na UAI (disponiveis
presencialmente nas unidades, no portal mg.gov.br e no MGapp) séo suficientes
para contribuir para melhoria dos servigos prestados? Tendo em vista a resposta
desse questionamento, definiu-se o objetivo geral do trabalho o qual se divide em
trés objetivos especificos.

O objetivo geral do presente trabalho é analisar o processo de avaliagéo
da satisfagdo dos usuarios em relagéo aos servigos prestados na UAI Pragca Sete no
ambito do Poder Executivo Estadual.

A escolha dessa UAI se deve ao fato de ser a unidade central da capital
do estado de Minas Gerais e que, por esse motivo, apresenta a maior demanda de
servigcos por parte dos cidadaos. Para os servigos prestados na UAI Praga Sete,
atualmente sdo disponibilizados trés instrumentos de avaliagdo, a saber: a)
presencialmente nos terminais de atendimento das UAls por intermédio de um
dispositivo eletronico que registra a percepcdo do cidaddo em relacdo ao
atendimento recebido numa escala de “6timo, bom, regular ou ruim”; b) no Portal de
Servigcos do estado (mg.gov.br) por meio de formulério de avaliagéo e; ¢) no MGapp
(aplicativo para celular) mediante formulario de avaliagdo disponivel. Nesse sentido,
espera-se analisar o processo de avaliacdo realizado por meio dos trés instrumentos
elencados, no que se refere aos critérios, forma de organizagao, tratamento das
avaliacGes e os principais encaminhamentos. Especificamente, pretende-se:

a) Caracterizar o0s trés instrumentos de avaliagdo disponiveis

(presencialmente na UAI, no portal mg.gov.br e no MGapp) no que diz

respeito aos critérios, escalas e formas de organizacéo utilizados;

b) Identificar e analisar os encaminhamentos das respostas das

avaliagdes decorrentes dos trés instrumentos;

c) ldentificar os principais aspectos positivos e negativos do processo de

avaliagao realizado por meio dos trés instrumentos.

A fim de alcancar os objetivos supracitados, o trabalho foi dividido em
sete capitulos, iniciando com essa introdugdo. Em seguida, no capitulo dois é
descrita a metodologia de pesquisa utilizada no trabalho, que envolveu pesquisas

documentais, bibliograficas € de campo. No terceiro capitulo € apresentada a
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conjuntura relacionada a administragdo publica com foco no usuario, contexto em
que surgiram as avaliacbes de satisfacdo dos cidadaos-usuarios. Ademais, s&o
descritas as formas de prestacdo de servicos publicos, sendo divididas em
presencial, como nas UAIs, e eletrbnica, prestado em portais e aplicativos
governamentais. O capitulo quatro retrata a avaliacdo de satisfagdo dos usuarios no
ambito do setor publico. Assim, sdo apresentados aspectos relevantes sobre
avaliagdes de satisfagdo, bem como metodologias de referéncia para sua aplicacao,
incluindo-se um estudo do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) que traz
uma metodologia aplicavel ao setor publico. No capitulo cinco s&o caracterizados o
modelo de atendimento integrado em Minas Gerais € 0s servigos prestados na UAI
Praca Sete. Ademais, € caracterizada a prestacao de servigo de forma eletrénica no
ambito de Minas Gerais, sendo o foco o Portal de servigos do estado (mg.gov.br) e o
aplicativo para celulares (MGapp). Diante de todas as informacbes e dados
coletados durante a realizagdo da pesquisa, no capitulo seis s&o apresentados e
analisados os resultados, inicialmente em relacao a cada mecanismo de avaliagdo e
seus encaminhamentos. Por fim, tendo como base as informagdes apresentadas, o
capitulo sete conclui 0 estudo, respondendo a pergunta norteadora do trabalho que
diz respeito a suficiéncia dos trés mecanismos de avaliagdo para contribuir com a

melhoria dos servigos publicos.
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2 METODOLOGIA

Tendo como objetivo a analise do processo de avaliagdo da satisfacao
dos usuarios com os servigos prestados nas UAls, o presente trabalho caracteriza-
se pela pesquisa de carater exploratério que

Tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideais, tendo em vista a formulagdo de problemas mais
precisos ou hipbteses pesquisaveis para estudos posteriores,
constituindo, muitas vezes, a primeira etapa de uma investigacéo
mais ampla. Habitualmente envolvem levantamento bibliografico e

documental, entrevistas ndo padronizadas e estudos de caso (GIL,
2008, p. 27).

Como foco de analise foi escolhida a UAI Praca Sete devido ao fato de
ser a maior unidade de atendimento da capital dentre as trés existentes (Barreiro,
Praca Sete e Venda Nova), representando 70% dos atendimentos diarios das UAls
de Belo Horizonte. Ademais, dada sua localidade central, e consequente facil
acessibilidade, € também a unidade que atende a maior demanda por servigos, com
cerca de cinco mil atendimentos por dia.

Para viabilizar essa pesquisa, foi utilizada a metodologia que, segundo
Marconi e Lakatos (2003), pode ser dividida em dois macro grupos que se
subdividem, sendo eles documentacgao indireta e documentacao direta. A primeira
refere-se a “fase inicial de pesquisa com o objetivo de coletar informacdes existentes
sobre 0 assunto enquanto a segunda refere-se ao levantamento de dados no préprio
local onde os fendbmenos ocorrem” (MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 186).

A documentacdo indireta foi explorada em dois aspectos: pesquisa
documental e pesquisa bibliografica. A documental, denominada fonte primaria, foi
realizada no préprio portal mg.gov.br e no MGapp, bem como em manuais de
funcionamento das UAls e legislagbes relacionadas. Dessa forma, foi possivel
acessar as informacgdes disponiveis e compreender o funcionamento das Unidades
de Atendimento Integrado, do portal de servicos e do aplicativo para celular.
Realizada essa primeira pesquisa, o foco passou a ser as avaliagfes, analisando os
formularios disponiveis no portal mg.gov.br e no MGapp além de documentos
internos de registros das avaliacbes advindas dos trés meios. Ademais, foi analisada
a legislacdo que trata da avaliagdo de satisfacido dos usuarios com 0s servicos
publicos, mais especificamente a Lei 13.460/2017 e o Decreto 47.441/2018.
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A pesquisa bibliografica, denominada fonte secundaria, foi realizada por
meio de artigos, dissertacdes e livros de referéncia a fim de embasar o trabalho.
Assim, inicialmente a pesquisa relacionou-se a administragdo publica com foco no
cidadao, contexto em que surgem as avaliacbes, passando para avaliacao em si, em
relacio a critérios e metodologias de aplicagdo. Por fim, a pesquisa bibliografica foi
de suma importancia para se compreender 0s processos de criacdo tanto do modelo
de atendimento integrado, em que se inserem as UAls, quanto dos movimentos que
impulsionaram a prestacdo de servicos de forma eletronica, por meio de portais de
servicos e de aplicativos para celulares.

A documentacgao direta, por sua vez, foi realizada por meio de pesquisa
de campo, sendo que os dados foram coletados mediante entrevistas.

A entrevista € uma técnica muito eficiente para obtengcdo de dados
em profundidade acerca do comportamento humano. Oferece
flexibilidade posto que o entrevistador pode esclarecer o significado

das perguntas e adaptar-se mais facilmente as pessoas e as
circunstancias em que se desenvolve a entrevista (GIL, 2008, p 110).

Existem varios tipos de entrevista que se diferenciam devido ao nivel de
estruturagdo. Segundo Gil (2008), as mais estruturadas seguem um padréo rigido de
organizacdo das perguntas e predeterminam em maior grau as respostas a serem
obtidas. As menos estruturadas, por sua vez, s&o mais espontaneas e flexiveis a
mudancas ao longo de sua aplicagéo.

Dessa forma, foram realizadas trés entrevistas com atores chaves da
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestéo (Seplag) que s&o responsaveis pela
gestado dos meios de prestagcao de servicos em que estdo inseridas as avaliagdes de
satisfacdo. A fim de compreender o processo da avaliagdo de satisfacdo dos
usuarios disponibilizada no portal mg.gov.br. e no MGapp, foi realizada entrevista
com o Diretor Central de Gestdo dos Canais de Atendimento Eletrénico, da
Superintendéncia Central de Governanca Eletrénica da Seplag (SCGE), responsavel
pela gestdo desses dois mecanismos. Visando preservar a identidade o
entrevistado, este sera identificado como Entrevistado A. Mediante essa entrevista
foi possivel entender os principais propésitos das avaliagcdes disponiveis em ambos
meios bem como os critérios utilizados nos formularios, a relacdo desses
mecanismos com a UAI Praca Sete e as possiveis melhorias no processo como um

todo.
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Ressalta-se que essa entrevista foi do tipo semiestruturada ou néo-
estruturada focalizada, segundo Marconi e Lakatos (2003), na qual existia um roteiro
de tépicos a serem discutidos, porém com flexibilidade na condug¢do da entrevista.
Assim, pode haver alteragbes tanto na ordem quanto na quantidade de perguntas
que foram feitas, ficando a critério do entrevistador no momento da aplicacao.

No que diz respeito a avaliagdo da satisfacdo dos usuarios por meio dos
terminais disponiveis na UAl Praga Sete, foram realizadas duas entrevistas: uma
menos estruturada e uma semiestruturada, assim como realizada com o
Entrevistado A. Em relagédo a primeira, também denominada entrevista informal,

E o tipo menos estruturado possivel e sé se distingue da simples
conversacao porque tem como objetivo basico a coleta de dados. O
que se pretende € a obtengdo de uma visdo geral do problema
pesquisado. E recomendada em estudos exploratérios que visam
abordar realidades pouco conhecidas pelo pesquisador, ou entdo
oferecer visdo aproximativa do problema pesquisado. Recorre-se a

entrevistas com informantes-chaves, que podem ser especialistas no
tema em estudo, lideres formais ou informais, etc (GIL, 2008, p. 111).

Desse modo, foi realizada uma entrevista informal com a Diretora de
Operacdo das UAls da Seplag, com o objetivo de coletar informagdes sobre o
funcionamento geral das Unidades de Atendimento Integrado no estado de Minas
Gerais. De forma preliminar, também foram coletadas informac¢des sobre a avaliagao
da satisfagéo dos usuarios realizada nas UAls. Neste trabalho ela sera referenciada
como Entrevistada B. Para informacges mais especificas, tanto sobre a UAI Praga
Sete quanto sobre a avaliacdo de satisfagdo dos usuarios, foi indicada uma
entrevista com a Coordenadora da UAI Praga Sete.

Assim, realizou-se uma entrevista semiestruturada com a Coordenadora
da UAI Praca Sete, que é uma unidade regional da Seplag, identificada como
Entrevistada C. A entrevista teve como finalidade compreender o fluxo do processo
da avaliagdo de satisfacdo dos usuarios disponibilizada nos terminais presenciais.
Assim, foi possivel entender o mecanismo em si, seus principais propositos, a
associacido com o0s outros dois instrumentos de avaliacdo e as possiveis melhorias
NO processo.

Realizada a coleta de dados advindos tanto da documentacédo direta
quanto da indireta, foi feita a andlise das informagdes coletadas nas entrevistas,

relacionando-as ao referencial tedrico do trabalho. Assim, primeiramente foram
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analisadas de forma separada as informagdes relacionadas a cada mecanismo de
avaliagdo. Em segundo lugar, foi feita uma analise comparativa em relacdo aos
formularios em si € no que diz respeito aos encaminhamentos dados as avaliagbes
recebidas. Por fim, analisou-se os pontos positivos e os pontos negativos de cada
um dos mecanismos de avaliagao.

Dessa forma, foi possivel compreender o processo de avaliacdo da
satisfacdo dos usuarios dos servigos prestados na UAI Praga Sete. Desde a
concepgao de criacdo dos trés instrumentos utilizados até os encaminhamentos
dados as repostas recebidas e as medidas adotadas a partir delas. Ademais, foi
possivel identificar os pontos fortes e fracos de cada instrumento bem como a
relacdo entre eles e os desafios que ainda precisam ser enfrentados para que a
avaliagdo da satisfacido dos usuarios contribua efetivamente para a melhoria dos

servicos publicos.
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3 ADMINISTRAGAO PUBLICA VOLTADA PARA O CIDADAO-USUARIO

Segundo Coutinho (2000) a administragéo publica com foco no cidad&o-
usuario tem origem nos anos 80 com um documento publicado na Franga pela
Organizacéo para a Cooperacéo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE), chamado
Administration as Service, the Public as Client. De acordo com esse documento, 0s
governos deveriam fornecer informagdes que permitissem aos cidaddos conhecer o
funcionamento da administracdo publica, bem como promover a participagdo dos
usuarios de modo a satisfazer suas demandas.

Entretanto, somente nos anos 90 que essa ideia de administracdo publica
voltada para o cidad&o se disseminou para outros paises como os Estados Unidos e
o Brasil. Segundo Diniz et al. (2009), essa corrente de pensamento baseou-se em
principios gerenciais como enfoque em resultados, eficiéncia e orientacdo para
praticas de mercado em busca da modernizacédo do Estado. Bresser Pereira (1998,
p.110-111) ressalta dois principios norteadores desse movimento: “aumentar a
eficiéncia e a efetividade dos 6rgaos ou agéncias do Estado e assegurar o carater
democratico da administracdo publica ao implementar servigos publicos orientados
para o cidadao-usuario”.

Desse modo, buscou-se alterar o carater auto referido caracteristico da
administragdo publica burocratica, focada no funcionamento interno do Estado,
colocando em pratica os principios gerenciais com foco nos cidad&os. Inicialmente,
baseado na abordagem de mercado, os usuarios dos servigcos publicos eram vistos
como clientes. Para Bresser Pereira (1998, p.122) “ver o cidadao como um cliente
significa apenas dar-lhe a devida atencao, dedicar-lhe o respeito que ele nao tem
nas praticas da administragdo publica burocratica”.

Entretanto, segundo Coutinho (2000), o conceito de cidadao-cliente foi
criticado em diversos aspectos, mas principalmente devido ao fato da légica do setor
publico ser diferente da do setor privado. Enquanto este visa o lucro, e, por isso,
acaba criando diferencas entre os clientes, aquela visa o interesse publico, sendo
um de seus principios a igualdade entre todos.

Relacionado a isso, ao tratar o usuario como cliente, ha ainda o
enfraquecimento do conceito de cidadania, pois se cria uma distancia entre o

governo e seu publico alvo. Assim, “a satisfacdo individual se torna mais importante
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do que o sentido de comunidade, o que transforma o governo em uma espécie de
instrumento de consumo” (COUTINHO, 2000, p. 44). Outra critica em relagdo ao
conceito de usuarios de servigos publicos como clientes diz respeito ao fato dessa
definicdo
Simplificar demasiadamente a realidade multifacetada das relagbes
entre a sociedade e o governo. Os incentivos dos servidores publicos
em responder as demandas do ‘cliente’ sdo muito diferentes dos
incentivos encontrados no setor privado. Enquanto o agente no setor
privado € motivado pelos negdcios, os incentivos encontrados na
burocracia sao diversificados e variam bastante. Por sua vez, o
governo e suas agéncias tém multiplos ‘clientes’, com multiplos
niveis de interesse, que estdo em constante mudanca. Os supostos
clientes da administragcéo publica ndo somente tém diversas opinides
e competem por demandas, como eles também jogam papéis

diferentes no relacionamento com o governo (COUTINHO, 2000, p.
44).

Ademais, diferentemente dos clientes do setor privado, os cidadaos,
mesmo estando insatisfeitos com algum servigo publico, por vezes n&o possuem
escolha em relagéo a um servico alternativo. Assim, de acordo com Coutinho (2000,
p.46) os servidores publicos precisam buscar o equilibrio entre os “objetivos
potencialmente conflituosos de satisfacdo dos usuarios e a protecdo dos interesses
de toda a comunidade ou cidadaos de um pais”. Dessa forma, os usuarios diretos
sdo atendidos concomitantemente a preservacido dos direitos de todos dos
cidad&os.

Diante disso, houve uma mudan¢a do conceito de cidadao-cliente para
cidaddo-cidaddo, demonstrando assim a devida importancia da cidadania na
administragdo publica. Dessa forma, no setor publico, segundo Bresser Pereira
(1998, p.118), “cidadado-cliente € um cidadao-cidadao, € um cidadao pleno, objeto
dos servigos publicos e também seu sujeito, na medida em que se torna participe na
formacgao das politicas publicas e na avaliagdo dos resultados’.

Outro aspecto relevante no tocante a modernizacdo da administragéo
publica € o uso das tecnologias de informagéo e comunicagéo (TICs). A partir delas
ha o surgimento de novos instrumentos para atender aos cidadaos-usuarios, como
portais de governo e aplicativos para celulares. Assim, Diniz et al., (2009) afirma que
0 uso dessas tecnologias, no que se denomina governo eletrénico, se torna um
elemento essencial para serem alcancados maiores niveis de eficiéncia na

administragado publica.
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Dessa forma, nesse contexto de modernizagcdo administrativa, segundo
Coutinho (2000), o cidadao é visto como o centro das atengbes e suas avaliagbes
sobre os servigos prestados sdo de suma importancia. A partir delas, o estado é
capaz de mensurar em que medida os usuarios estdo satisfeitos. Ademais, essa
modernizacdo proporciona uma aproximagao entre os cidadéos e o Estado, o que
pode contribuir para estabelecer uma relacdo de apoio e confianga entre eles.
Assim, busca-se alterar a ideia negativa que grande parte dos cidadaos tem sobre a

prestacdo de servigos publicos.
3.1 Formas de prestacao de servigos publicos

Dados os principios da administracdo publica voltada para o cidadao-
usuario, faz-se necessario salientar como essa teoria se aplica no provimento de
servicos publicos. Ha duas maneiras de se prestar esses servicos aos cidadios:
presencialmente, por meio de reparticbes publicas que representam os diferentes

orgéos e entidades, ou de forma eletronica mediante ao uso das TICs.
3.1.1 Prestagcao de servicos publicos de forma presencial

A prestacao de servigcos publicos de forma presencial € o modo tradicional
de prestar servicos aos cidadaos, inicialmente caracterizada pela disperséo dos
orgaos governamentais. Isto €, era necessario que o cidadao se deslocasse para
diferentes reparticbes publicas a fim de acessar 0 mesmo Servico ou Servigos
semelhantes.

Nesse sentido, nos anos 2000, foram criadas as Centrais de Atendimento,
também conhecidas como guichés unicos de atendimento. Esse modelo pode ser
caracterizado como

Um modo de prestagdo de servico que consiste em reagrupar os
servicos publicos ou fornecimento de informagbes em um
atendimento generalista em balcées ou quiosques. Assim, 0s

cidaddos podem dedicar menos tempo e esforgcos para obter os
servigos de que necessitam (COUTINHO, 2000, p. 52).

Segundo Coutinho (2000), esse modo de prestagéo de servigos traz uma
série de vantagens para os cidadaos. Dentre elas podemos destacar a melhoria da
acessibilidade ao servico publico dado o aumento da comodidade dos centros

multisservigco onde sdo oferecidos, em um sé local, diversos servicos de diferentes
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orgaos. Ademais, “os limites das competéncias dos 6rgéos s&o ultrapassados para
fornecer servicos integrados, ou seja, servigos publicos comuns a diferentes 6rgaos
s&o fornecidos em um mesmo espaco” (COUTINHO, 2000, p. 53). Ressalta-se,
entretanto, que apesar de existirem essas centrais de prestacdo de servi¢os, ainda

ha também a prestacdo de servigos de forma dispersa em reparticées publicas.
3.1.2 Prestagao de servicos publicos de forma eletrénica

No contexto de modernizagdo administrativa, segundo Diniz et al. (2009,

p.27), o uso estratégico das TICs surge como elemento “viabilizador de um novo

modelo de gestdo publica que evoluiu para o que se denomina governo eletrénico
(e-government)”. Sobre isso, define-se que

Governo eletrbnico ndo se restringe a simples automagdo dos

processos e disponibilizagdo de servigcos publicos por meio de

servicos online na internet, mas na mudanga da maneira como o

governo, pelo uso da TIC, atinge os seus objetivos para cumprimento

do papel do Estado. Isso inclui a melhoria dos processos da

administracéo publica, aumento da eficiéncia, melhor governanca,

elaboragdo e monitoramento das politicas publicas, integracéo entre

governos, e democracia eletronica, representada pelo aumento da

transparéncia, da participacdo democratica e accountability dos
governos (PRADOQO, 2004, p.15)

Nesse contexto de mudanga na forma de atuacdo do Estado, ha
diferentes formas de relacionamento do governo eletrbnico. Segundo Borges,
Nascimento e Silva (2004) e Santos e Reinhard (2012) ha quatro tipos:

e G2G (governo para governo) — refere-se a integracéo entre os diferentes
niveis de governo municipal, estadual e federal (integracdo vertical) € entre as
agéncias de uma instancia da federagao (integracéo horizontal);

e (2B (governo para negocios) — refere-se ao relacionamento entre governo e
seus fornecedores e investidores privados;

e G2C (governo para cidadéos) — refere-se a interagdo entre governo e 0s
cidadaos;

e G2E (governo para empregado) — refere-se a relacéo entre governos e seus
servidores.

A forma de relacionamento G2C, que traz a dimensido do cidadao,
segundo Borges, Nascimento e Silva (2004), é de suma importancia pois 0 que

sustenta o governo eletrénico é a relagdo com os cidad&os. Dessa forma, trata-se de
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uma via de mao dupla na qual, por um lado, o governo se moderniza a partir das
TICs, fornecendo assim informacdes e servigos aos cidaddos, e por outro lado, 0s
cidadaos precisam participar e acessar esses servicos disponibilizados por meios
eletrénicos. Assim, desvincula-se da visdo de que servigos publicos somente podem
ser prestados em balcbes presenciais de atendimento.

Exemplos de dois meios eletrénicos pelos quais s&o prestados servigos

publicos s&o os portais de governo e os aplicativos governamentais.
3.1.2.1 Portais de governo

Uma das formas de relacionamento eletrbnico do governo com o0s
cidadaos é por meio de portais.
Um portal € uma péagina da Internet a partir do qual todos os servigos
e informacgdes da entidade podem ser acessados, € um ‘cartdo de
visitas’ que permite divulgar ideias 24 horas por dia, todos os dias da
semana. E ainda um canal de comunicagdo entre governos e

cidaddos que possibilita a estes exercitar a cidadania e aperfeigoar
democracia (AKUTSU; PINHO, 2002, p.725).

Dessa forma, segundo Borges, Nascimento e Silva (2004), os portais de
governo sao os canais de prestacdo de servigos, informagdes e comunicagdo entre
governo e os cidadaos, que possuem beneficios para ambos. Em relacdo ao
governo, 0 uso de portais proporciona o atendimento dos cidadaos de forma
ampliada, reduzindo custos de pessoal e eliminando redundéancias e esforcos
duplicados por concentrar as informacdes e servigcos em um so local. Em se tratando
dos cidad&os, o fato de as informagbes e servigcos estarem disponiveis em tempo
integral facilita a consulta sem necessidade deslocamento. Além disso, ha rapidez
No acesso € no tempo de execugao, proporcionando assim ganhos de qualidade.

De acordo com estudo realizado pela Federacéo das Industrias do Estado
do Rio de Janeiro (FIRJAN, 2002), o desenvolvimento do governo eletrénico passa
por quatro estagios relacionados as funcionalidades que vao sendo incorporadas

nos portais. O Quadro 1 abaixo apresenta a descricdo de cada um deles.
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Quadro 1- Descrigao dos estagios do Governo Eletrénico

Governo eletrénico

Estagios Descri¢dao

Criacdo de sites para difusdo de informagdes sobre os érgdos
e departamentos dos varios niveis de governo.
INFORMATIVO . ~ . o
Eventualmente, estes sites sdo reunidos em uma espécie de

portal oficial com finalidade informativa.

Sites passam a receber informacdes e dados por parte dos

cidaddos, empresas e outros 6rgdos. O usudrio pode, por

exemplo, utilizar a Internet para declarar seu imposto de

renda ou fazer reclamagbes e sugestdes a diversas

INTERATIVO reparticdes. Neste dmbito, o site governamental passa a ter
uma finalidade maior do que a meramente informativa,
tornando-se interativo. A medida que disponibiliza ao

usuario servigos online, permite que ele de fato interaja com

o 6rgdo em questdo.

As transagBes se tornam mais complexas e o site assume um
cardter transacional. Neste estagio, sdo possiveis trocas de
valores que podem ser quantificaveis, como pagamentos de

TRANSACIONAL contas e impostos e educacgdo a distancia. Isto é, além da
troca de informagdes, valores sdo trocados e servigos
anteriormente prestados por um conjunto de funcionarios
passam a ser realizados diretamente pela Internet.

O portal ndo é mais um simples indice de sites, mas uma
plataforma de convergéncia de todos os servigos prestados
pelo governo. Os servicos sdo disponibilizados por fungbes

ou temas, sem seguir a divisdo real do Estado em ministérios,

secretarias etc. Assim, ao lidar com o governo, cidaddos e

empresas ndo precisam mais se dirigir a indmeros érgdos

diferentes. Em um Unico portal e com uma Unica senha,
qualificada como assinatura eletrdnica, conseguem ter suas
demanda atendidas.

INTEGRATIVO

Fonte: Elaboracéo prépria. Adaptado de Firjan (2002).

Diante desse quadro, pode-se afirmar que, durante sua implantacéo, os
portais vao sendo aprimorados, comec¢ando de forma mais simples somente com
disponibilizagdo de informacdes, até alcancar o estagio integrativo. Nesse ultimo, o
portal se torna tdo avancado que

As aplicagées e o ambiente disponibilizados s&o responsaveis pelo
processamento total da transac¢do, provendo ao usuario a informacéo
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ou servigo solicitado através de um unico ponto de acesso. Assim, ao
efetuar uma transagdo com o governo, o usuario ndo precisa saber
quais sdo os 6rgaos ou departamentos, de quais niveis de governo e
em que sequéncia s&o mobilizados, para obtengdo de determinado
servigo ou informagao (SANTOS; REINHARD, 2012, p.126).

Esse ultimo estagio denomina-se “governo de parada unica ou de “janela
unica”. A ideia principal desse conceito € disponibilizar em um sé local os servicos
de governo, ou informacao sobre eles, visando a reducdo de tempo e esfor¢o
dispendidos pelos cidaddos para terem acessos aos servicos publicos (BENT;
KERNAGHAN; MARSON, 1999 apud SANTOS; REINHARD, 2012).

Para viabilizar a transicdo para o0 estagio de governo eletrénico
integrativo, segundo estudos da Firjan (2002, p. 10) “a integracao entre os diferentes
orgaos prestadores de informacgdes e servicos € imprescindivel’, isto €, deve haver
um compartilhamento de base de dados de forma que seja possivel garantir o rapido
atendimento aos cidadaos.

Contudo, para além dos aspectos tecnologicos, de acordo com Santos e
Reinhard (2012, p.127) a transic&o para esse ultimo estagio do governo eletrdnico
apresenta “alguns desafios politicos, estratégicos e procedimentais inerentes,
quando cooperacdo interagéncias € fundamental’. Isso se deve ao fato de a
racionalizacdo dos procedimentos requerer transformacdes consideraveis em
relagcdo aos processos de trabalho do governo, e ndo apenas na agilizacdo desses.

Ademais, Jardim (2007, p. 30) ressalta que em muitos portais, ainda que
organizados por temas, “a classificacdo adotada mostra-se mais proxima da légica
do Estado do que da sociedade, ndo expressando assim a perspectiva do cidadao,
mas a do Estado”. Dessa forma, alguns portais precisam ser revisados a fim de
viabilizar suas informacgdes e servicos focando sempre em melhorias de acesso para
os cidadaos-usuarios dos servi¢os publicos.

Um exemplo de portal de governo é o servigos.gov.br do Governo Federal
Brasileiro. Nele s&o disponibilizadas informagdes sobre servigos dos diversos 6rgéos
e entidades publicas, divididos em categorias como Educacdo e Pesquisa; e
Finangas, Impostos e Gestdo Publica. Alguns exemplos de servigos s&o declarar
Imposto de Renda Retido na Fonte e Alistar-se no Servigo Militar Obrigatério em que
s80 apresentadas as etapas para realizagdo bem como o tempo necessario e outras
informagdes adicionais (BRASIL, 2019).
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3.1.2.2 Aplicativos governamentais

Ainda na perspectiva do uso estratégico das TICs no &mbito do governo
eletrénico (e-gov), segundo Diniz, Gosling e Rodrigues (2018), uma nova tendéncia
que vem surgindo € a prestacdo de servicos publicos por meio de plataformas
moveis, como celulares, denominada mobile government (m-govevernment).

Segundo Kuschu e Kuscu (2003), m-government pode ser definido como
uma estratégia de governo que é implementada mediante 0 uso de todos os tipos de
tecnologia sem fio e mdveis, de servicos, de aplicacbes e de dispositivos. Seu
objetivo é aprimorar os beneficios do e-government tanto para os cidadaos quanto
para o setor privado € os 6rgados governamentais. Assim, focalizando nos cidadéos,
0 m-gov concretiza-se por meio da criagdo de aplicativos governamentais, de forma
que a difus&o do m-gov é inevitavel pois

O numero de pessoas que tém acesso a telefones moveis e
conexdes de internet movel esta crescendo de forma acelerada. O
acesso mével, em qualquer lugar e a qualquer momento, esta se
tornando uma parte natural da vida diaria dos cidaddos e os

governos precisam transformar suas atividades de acordo com esta
demanda de conveniéncia e eficiéncia (KUSCHU; KUSCU, 2003, p.

1).

E importante salientar que, de acordo com Kuschu e Kuscu (2003), o m-
gov nao tem como objetivo substituir o governo eletrdnico, mas sim complementa-lo.
Enquanto o e-gov convencional fornece servigcos por meio de rede com fio, o
diferencial do m-gov é a capacidade dos aplicativos fazerem uso de uma
infraestrutura movel e sem fio de modo a acompanhar a mobilidade dos cidad&os.

Assim como o0s portais de governo, o0s aplicativos apresentam os
beneficios, segundo Borges, Nascimento e Silva (2004), de proporcionar o
atendimento ampliado aos cidaddos e a reducdo de custos para o governo.
Ademais, 0 acesso aos servicos publicos se torna mais rapido e facil para os
cidadaos, evitando deslocamentos. Para além disso, de acordo com Centeno,
Andrade e Souza (2015, p.17), os diferencias do m-gov dizem respeito a “integragéo
de servigos existentes, a liberdade do cidad&o de acessar o servico de onde estiver
e a objetividade da prestacéo de servigo’.

Relacionando-se aos quatro estagios do desenvolvimento do governo

eletrénico, de acordo com estudo da Firjan (2002), as funcionalidades que vao se
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incorporando nos portais também se aplicam aos aplicativos governamentais. Dessa
forma, segundo Diniz, Gosling e Rodrigues (2018), os aplicativos desenvolvidos
pelos estados brasileiros estdo inseridos em trés estagios: informativo, interativo e
transacional.
Os servicos dos aplicativos estaduais s&o desenvolvidos
predominantemente no modelo interativo, cuja principal caracteristica
€ a comunicagdo individual com o intuito de acessar documentos
personalizados e formularios. Podemos destacar com exemplos
desses servicos 0 acesso a contas de agua e energia e consulta a
multas e pontuacéo do condutor. Na area de servigcos informativos,
podemos destacar a divulgacéo de noticias do governo e agenda de
eventos institucionais. Em relagdo ao tipo de modelo transacional,
podemos exemplificar os servicos de agendamento de servigcos nas

unidades de atendimentos e a emisséo de atestado de antecedentes
criminais (DINIZ; GOSLING; RODRIGUES, 2018, p. 76).

Ademais, Diniz, Gosling e Rodrigues (2018) trazem uma nova categoria
de servicos que se denomina participativa, sendo seu objetivo contribuir para a
melhoria da prestacdo do servico. Dentro dessa categoria ha a possibilidade de o
cidadao-usuario avaliar no aplicativo as unidades de atendimento do Governo.

Um exemplo de aplicativo governamental € o PBHapp da Prefeitura de
Belo Horizonte. Nele s&o disponibilizadas informacdes sobre servigcos divididos em
seis temas, como iluminagdo publica, limpeza urbana e saude, além de oferecer
servicos como emissdo de guia de Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU) e
consulta de boletim escolar das escolas municipais (BELO HORIZONTE, 2019).
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4 AVALIAGAO DE SATISFAGAO DOS USUARIOS NO CONTEXTO DO SETOR

PUBLICO

No contexto de modernizacdo administrativa do Estado com foco no
cidaddo-usuario, a gestdo passa a orientar-se para prestacdo de servigos publicos
de forma mais eficiente e de qualidade. Assim, “a melhoria da qualidade dos
servigcos prestados ao usuario assume um papel importante: colocam-se em pratica
novas ideias gerenciais, oferecendo a sociedade um servigo publico mais adequado
as expectativas dos cidadaos” (DINSDALE; MARSON, 1999, p. 10).

Segundo Dinsdale e Marson (1999), ao assumir 0 compromisso do
enfoque no cidadao-usuario, o estado possui o desafio de, além de aprimorar 0s
servicos, definir meios pelos o0s quais os usuarios poderdo demonstrar sua
satisfacdo. Dessa forma, faz-se necessario o acompanhamento do nivel de
satisfacdo dos usuarios de modo que essas informagdes possam ser utilizadas para
a “melhoria continua dos servigos, conferindo assim crescente importancia a
instrumentos que possibilitem a medicao dessa satisfacdo como uma ferramenta de
gestdo” (DINSDALE; MARSON, 1999, p. 11).

Diante disso, é preciso definir os conceitos de qualidade, satisfacdo e
expectativa que perpassam essa discussdo sobre avaliacdo de satisfacdo dos
usuarios. Ressalta-se que essas definicbes costumam se originar na esfera privada,
porém podem ser aplicadas ao setor publico por meio de algumas adequa¢des como
substituir a figura do cliente pela a do cidadao-usuario. Ha uma diversidade de
definicdes para o conceito de qualidade. Segundo Reeves e Bednar (1994, p. 419)
se destacam “o grau de conformidade de um produto ou servico com suas
especificagcdes previamente documentadas; e o grau de adequacdo de um produto
ou servico a finalidade ou ao propdsito esperado pelos clientes”.

Segundo Gronroos (2009, p.65) a qualidade pode ser definida como
“‘qualquer coisa que o cliente perceba que ela seja’. O que importa é a qualidade
percebida pelos clientes, de forma que a qualidade de um servigo pode ser dividida
em duas dimensbes: uma dimensdo técnica ou de resultado e uma dimensao
funcional ou relacionada a processos. A primeira caracteriza-se pelos resultados

esperados durante a prestacao de um servicgo,
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E o que fica com o cliente ao final do processo de producdo de
servico e de suas interagdes comprador-vendedor. O cliente de um
banco pode conseguir um empréstimo, a reclamagdo de um usuario
insatisfeito pode ser acertada em uma loja de varejo, e assim por
diante. Todos esses resultados de processos de servigo sao parte da
experiéncia da qualidade, porém s&o uma mera dimensdo da
qualidade denominada qualidade técnica do resultado do processo
de producgdo do servi¢co. Frequentemente essa dimens&o pode ser
medida com relativa objetividade pelos clientes, devido a suas
caracteristicas como uma solugdo técnica para um problema
(GRONROOS,2009, p.65).

A segunda dimensé&o, por sua vez, denominada funcional ou relacionada
a processos, diz respeito a como é a experiéncia do cliente ao receber um servigo.
‘A acessibilidade de um caixa automatico, a aparéncia e o comportamento do
pessoal do banco, também influenciam a visdo que o cliente tem do servigco’
(GRONROOQOS, 2009, p. 66).

Dessa forma, a qualidade de um servico € definida a partir do que o
cliente recebe (resultado técnico ou desfecho do processo) e como ele recebe
(modo pelo qual ele experimenta o servigo). Nota-se que, segundo Gronroos (2009),
a primeira dimensao, a técnica, pode ser avaliada de forma mais objetiva, enquanto
a dimensao funcional, de maneira geral, é percebida subjetivamente. Por fim, uma
ultima definicdo, de acordo com Pareja et al., (2015, p.29), considera a qualidade
como o “alto grau de adequacéo as necessidades do cidadao”.

No que diz respeito ao conceito de satisfagcdo, este pode ser definido,
segundo Pareja ef al. (2015, p.29), como “a avaliagdo que os clientes fazem da sua
experiéncia quando recebem um produto ou servigo”. Ressalta-se que

A natureza especifica de cada instituicdo influencia o nivel de
satisfagcdo de seus clientes. E muito provavel que uma instituicdo que
tem como atividade principal a administragdo de beneficios ou a
manutencéo de parques tenha niveis de satisfagdo superiores aos de
outra que desempenha fung¢des regulatoérias como a arrecadagédo de
impostos. A natureza da missdo de cada instituicho afeta as

expectativas dos cidadéos e, por conseguinte, a percepg¢ao posterior
da qualidade do servico (PAREJA et al., 2015, p 29 - 30).

Ademais, a satisfacdo pode ser compreendida como “gratificacdo ou

felicidade em uma experiéncia individual, proporcionada por um resultado que
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forneceu um desempenho suficiente para gerar essa felicidade” '(FORREST;
MORGESON, 2014, p. 4, tradugao da autora).

Por fim, a expectativa do cidaddo-usuario pode ser definida como “a
imagem, consciente ou inconsciente, que ocorre aos cidaddos a respeito da
experiéncia que terdo com o servico antes de recebé-lo” (PAREJA et al., 2015, p.
30). Em relagdo as expectativas, ha trés categorias: expectativas superiores,
similares ou inferiores a experiéncia vivenciada. De acordo com Pareja et al. (2015),
quando as expectativas s&o maiores, significa que os cidaddos se frustraram ao
receber 0 servico e por isso as instituicbes necessitam implementar acdes que
aumentem a satisfacdo. Quando s&o similares, quer dizer que a prestagdo de
servico esta de acordo com o esperado.

Quando as expectativas sdo menores, por sua vez, os cidadaos se
surpreenderam ao receber o servigo, 0 que a principio poderia ser considerado
como a situacdo ideal. Entretanto, expectativas baixas tendem a puxar a satisfacao
para niveis mais baixos devido ao fato de as pessoas terem uma tendéncia a resistir
a mudancga de juizo uma vez formado. Por isso, acabam fixando uma imagem da
prestacdo de servico pior do que realmente ocorreu (FORREST; MORGESON,
2014).

Apds a definicdo desses conceitos, € necessario salientar algumas
especificidades do setor publico no que diz respeito as avaliacbes de satisfacdo.
Primeiramente, ressalta-se que o setor publico e o setor privado apresentam logicas
de funcionamento distintas. Segundo Dinsdale e Marson (1999, p.17), “0s servigos
do setor publico geralmente tém outras finalidades (proteger o interesse publico), por
meio de mecanismos diferentes (equidade e devido processo) daqueles dos servigos
do setor privado, que visam ao lucro”. Devido a isso, pesquisas que relatam que os
servicos publicos sdo de pior qualidade do que aqueles prestados pelo setor privado,
e que estes proporcionam maior satisfacdo ao usuario, podem estar equivocadas.

Ademais, segundo Pareja et al. (2015) um problema comum na

administragdo publica diz respeito a baixa expectativa dos cidadaos em relacdo aos

1 “Satisfaction as gratification or happiness on the part of the individual with an experience or
outcome, confering the sentiment that an outcome one is focused on and evaluating has provided
enough performance to realize this gratification or happiness.”
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servicos publicos, baseadas em informagdes incorretas. Na maioria das vezes, 0s
cidadaos ndo possuem acesso a dados que explicitem o funcionamento de cada
orgdo e, consequentemente, tendem a criar um nivel de expectativas baixo e
uniforme para todos os servicos. Assim, as instituicdes podem estar funcionando de
maneira satisfatoria, porém os cidaddos n&o tém conhecimento acerca disso e

acabam formando uma imagem equivocada do setor publico.
4.1 Aspectos relevantes sobre avaliagées de satisfagao

Definidos esses conceitos base e sua aplicagcdo no contexto publico, faz-
se necessaria a apresentacdo de alguns aspectos relevantes em relagdo aos
instrumentos de aplicacdo da avaliacdo de satisfacdo dos usuarios. Primeiramente,
existem dois tipos de pesquisa: quantitativa e qualitativa. O método quantitativo é
aplicado por meio de “questionarios com questdes fechadas que sdo associadas a
uma escala de valores para mensurar as respostas e quantificar a satisfacao”
(ASPINAL et al., 2003 apud ESPERIDIAO; TRAD, 2005, p. 305). Esse modelo
possui como vantagem o fato de atingir uma amostra de usuarios maior, o que
contribui para uma maior representatividade. Ademais, esses questionarios s&o de
facil e rapida aplicacéo e podem ser respondidos anonimamente uma vez que nao €
necessaria a presenca de um aplicador. Porém, segundo Esperidido e Trad (2005),
esse método pode ser considerado reducionista por ndo englobar as dimensdes
mais subjetivas da satisfacdo do usuario.

O método qualitativo, por sua vez, aplica-se por meio de entrevistas que
permitem captar informagdes mais subjetivas em relacdo a satisfacdo do usuario
com a prestacdo do servico. Entretanto, € necessario o dispéndio de recursos
financeiros e de tempo para se realizar essa pesquisa, o que pode acabar levando a
uma amostra de usuarios reduzida. Ademais, o fato da entrevista ser realizada
pessoalmente pode acabar inibindo o usuario e gerar uma pesquisa distorcida da
realidade (ASPINAL et al., 2003 apud ESPERIDIAO; TRAD, 2005).

Diante disso, autores sugerem a combinac¢do dos métodos quantitativos e
qualitativos, a fim de se valorizar os pontos positivos de cada um, ou a escolha do
método mais adequado a cada situacdo. Tendo em vista que “analise quantitativas

buscam captar a amplitude do fenbmeno enquanto as qualitativas permitem
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aprofundar sua complexidade” (ASPINAL et al, 2003 apud ESPERIDIAO; TRAD,
2005, p. 305).

Outro aspecto relacionado a avaliagdo de satisfagdo do usuario diz
respeito ao modo como essa satisfacdo € avaliada, podendo ser de forma direta ou
indireta (LA MONICA et al.,1986; CARRHILL, 1992 apud ESPERIDIAO; TRAD,
2005). Na abordagem direta, os questionamentos sobre 0s niveis de satisfacdo com
servicos sao explicitos, como por exemplo “vocé ficou satisfeito com o servigo
recebido?” (p.305). Por serem tao diretas, essa abordagem ¢€ criticada devido ao fato
de lidarem apenas com uma dimensdo da satisfacdo, o que gera um nivel de
satisfacao geral.

Ja na abordagem indireta, segundo Esperidido e Trad (2005), relacionada
a estudos que consideram a satisfagdo como elemento multicausal, os niveis de
satisfacdo sao inferidos por meio de questdes em relacdo ao servigo prestado.
Exemplo disso € perguntar a opinido do usuario sobre alguns critérios como limpeza
do local e atendimento do prestador e, a partir das respostas, mensurar o grau de
satisfacado do usuario.

Um terceiro aspecto refere-se ao momento em que a avaliagdo de
satisfacdo € aplicada, podendo ser logo apds a prestacdo do servigco ou certo tempo
depois. Segundo Esperidi&o e Trad (2005), avaliagbes realizadas na propria unidade
onde 0 servico foi prestado buscam evitar o efeito “perda de memoaria” do usuario,
resgatando assim a experiéncia concreta vivida por ele. Ja as avaliagdes tardias
podem ser mais criticas dado que

A medida que se tem a expectativa superada, novas expectativas
s&o formadas, e de modo mais exigente. Com o passar do tempo &
mais provavel que o usuario recorde de momentos desagradaveis,

pois s&o eventos que costumam ser mais marcantes do ponto de
vista cognitivo (ESPERIDIAQO; TRAD, 2005, p. 306).

Por fim, outro aspecto relevante sobre as avaliacdes é a escala utilizada
para se medir o grau de satisfacdo dos usuarios. Por meio desta €& possivel
mensurar a satisfacdo atribuindo pesos e valores para cada item. A escala mais
utilizada € a Likert que se baseia na definicdo de um conjunto de afirmagdes sobre o
servico sobre as quais os usuarios afirmaréo seu grau de concordancia (COSTA,
JUNIOR, 2014). Dessa forma, a satisfacdo & mensurada a partir de uma abordagem

indireta por meio do grau de concordancia sobre cada item da avaliacdo associado a
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um numero. Originalmente a escala era aplicada em cinco pontos, desde
discordancia total até a concordancia total, porém pode haver variagdes nas
pontuagdes do modelo. Segundo Costa e Junior (2014), a maior vantagem dessa
escala é sua facilidade de uso dada a simplicidade em se emitir um grau de
concordancia sobre afirmativas em relagéo a qualquer servigo.

Além de variagbes nas pontuagdes da escala Likert, pode haver também
adaptag¢des no que diz respeito a apresentacao visual ou na forma como € escrita.
Em relagdo a apresentacdo visual, faz-se 0 uso de “carinhas ou estrelas’,
juntamente ou ndo com o 0s graus de concordancia de forma escrita, para
demonstrar a satisfacdo do usuario. Sobre as mudang¢as na parte escrita, ha
variacées no sentido de, ao invés de apresentar afirmativas sobre o0 servico € 0
usuario marcar seu grau de concordancia, marca-se o nivel de satisfagdo com
aspectos relacionados ao servigo. Exemplo disso € a avaliacdo disponibilizada na

Fundagdo Hemominas para os doadores de sangue mostrada na Figura 1.

Figura 1- Exemplo ilustrativo de Avaliagao de Satisfagdo dos Doadores da Fundacgéo
Hemominas, Belo Horizonte, 2018
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Fonte: Fundagcdo Hemominas (2018)
Nota-se que foram definidos cinco critérios a serem avaliados em relagao
ao servico de doacdo de sangue, como clareza das informacgdes e tempo de espera.

Para cada um dos itens o usuario deveria expressar seu grau de satisfacdo, com
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quatro opg¢des, variando de muito satisfeito a muito insatisfeito, representado por
“carinhas” felizes ou tristes.

Dadas essas classificagbes, € importante explicitar como sé&o
operacionalizadas essas avaliagdes por meio de metodologias de mensuracdo da
satisfacdo dos usuarios. De acordo com Gronroos (2009), basicamente ha duas
maneiras de se medir a satisfacdo dos usuarios: medir diretamente a qualidade do
servico e associa-la a satisfacdo ou medir a satisfacdo como a qualidade que os

usuarios perceberam ao receber 0 servigo.
4.2 Metodologias de aplicagcao da avaliagao de satisfagao

Baseado nas duas formas de se medir a satisfacdo dos usuarios segundo
Gronroos (2009), destacam-se duas metodologias mais referenciadas: a Servqual e
o American Customer Satisfaction Index (ACSI). A primeira mede diretamente a
qualidade do servico, que se associa a satisfacdo, enquanto o segundo mede a
satisfacdo como qualidade percebida. Cada uma dessas metodologias apresenta

critérios e especificidades que seréo detalhadas a seguir.
4.2.1 Descricdo da metodologia Servqual

Na escala Servqual, de acordo com Berry, Parasuraman e Zeithaml
(1988), s&o definidas cinco dimensdes relacionadas ao servico que servem de base
para que 0s usuarios realizem a avaliagdo. Sao apresentados vinte e dois itens que
se relacionam as cinco dimensdes, sendo elas confiabilidade, capacidade de

resposta, seguranga, empatia e tangibilidade, como descrito abaixo:

Confiabilidade ou Credibilidade: trata-se de prestar o servigco
conforme combinado, mantendo a precisdo, a consisténcia e a
seguranga;

Capacidade de resposta: capacidade de ajudar o consumidor e
ofertar servigos adequados. Diz respeito a velocidade e prontiddo no
atendimento;

Seguranga ou Garantia: conhecimento dos servidores e sua
capacidade de construir relagbes de seguranga e confianga com o
consumidor;

Empatia: atengcdo individualizada e cuidadosa dirigida ao
consumidor. E tratar o cliente com cordialidade, cuidado e atencéo
individual.

Tangibilidade: aparéncia do ambiente e das condi¢des fisicas, dos
equipamentos, dos servidores e dos materiais de comunicag¢do. Ou
seja, diz respeito a todos o0s aspectos fisicos relacionados ao
processo de prestacdo do servico (BRASIL, 2014, p. 32).
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Em relagdo a aplicagdo do Servqual, € realizada por meio de dois
questionarios com perguntas relacionadas aos vinte e dois itens em uma escala de
um a sete desde “discordo totalmente a concordo totalmente”. O modelo deste
questionario € apresentado no Anexo A deste trabalho. De acordo com Gronroos
(2009), a primeira aplicagcao tem como finalidade captar as expectativas dos
usuarios enquanto a segunda visa aferir a percep¢ao diante do servigo recebido.

Assim, a qualidade do servico € mensurada numericamente a partir da
diferenga entre as percep¢des e as expectativas dos usuarios em relagédo ao servigo.
Dessa forma, € obtido “o valor ou gap para cada afirmag¢éo do questionario definido
como a diferenga obtida entre o servigo percebido e o servigo desejado” (BRASIL,

2014, p. 32). A Figura 2 explicita 0 esquema de funcionamento dessa metodologia.

Figura 2- Os critérios de analise do modelo Servqual

Credibilidade Percepedo do Servico

Capacidade de
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Satisfagdio com o
Servigo

Garantia

Empatia

Tangibilidade Expectativas sobre 0
Servico

Fonte: Fai; loi; Jiao (2015, p. 1039)

Nota-se que os cinco critérios influenciam tanto nas expectativas que o
usuario possui em relagcdo ao servigo quanto na percep¢ao do servigo que realmente
foi recebido. Assim, a diferenca entre a percepcdo e as expectativas gera a

qualidade do servi¢o, que € diretamente associada a satisfacdo do usuario.
4.2.2 Descricdo da metodologia ACSI

O American Customer Satisfaction Index (indice de Satisfacdo do

Consumidor Americano), criado por Fornell et al. (1996), € um indice de
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desempenho baseado no mercado que mede a qualidade dos bens e servicos. Sua

metodologia baseia-se em dois aspectos fundamentais:

1) O ACSI utiliza varios indicadores para medir satisfacdo do cliente como uma
variavel latente (variavel que nao € observavel diretamente pelo pesquisador,
mas € uma variavel "escondida" que € importante na definicdo de um

modelo).

2) A mensuracao do ACSI envolve, além da experiéncia de consumo do cliente,
uma visdo de futuro. Sua estrutura baseia-se na ideia de causa e efeito,
partindo da qualidade percebida, do valor percebido e da expectativa do
cliente, que geram a satisfacdo global. Essa satisfacdo, por sua vez, tem
como consequéncias as reclamacdes e/ou a lealdade do cliente, como

mostrado na Figura 3.

Figura 3- Os critérios de analise do modelo ACSI
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Fonte: Fornell ef al. (1996, p.8)

No que diz respeito aos antecedentes da satisfacido, ha trés aspectos: a
qualidade percebida, o valor percebido e as expectativas do cliente. A fim se de
compreender a qualidade percebida, a experiéncia de consumo dos clientes foi
dividida em dois componentes: 1) personalizacao,isto é, o grau em que a oferta da
organizacdo é personalizada para atender as necessidades heterogéneas dos
clientes e 2) confiabilidade,ou seja, o grau em que a oferta da organizacédo é

confiavel, padronizada e livre de deficiéncias. O valor percebido refere-se a uma
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medida de qualidade em relacdo ao pre¢o pago pelo servigo de modo que € possivel
fazer comparagdes entre organizacdes e setores (FORNELL et al., 1996).

Por fim, as expectativas do cliente se relacionam tanto com a experiéncia
anterior ao consumo, incluindo informacgdes disponiveis por meio de propaganda ou
“boca-a-boca”, quanto a previsado da capacidade do fornecedor de prover qualidade
no futuro. Assim, a construgcdo das expectativas captura todas as percepgbes
passadas de qualidade ao mesmo tempo em que prevé a capacidade da
organizacao de satisfazer o usuario no futuro. Ressalta-se que esses trés aspectos
possuem uma relacdo positiva e direta entre si € no que diz respeito ao nivel de
satisfacao geral do cliente. Assim, o alinhamento entre fornecedor e cliente deve ser
de tal forma que as expectativas reflitam exatamente a qualidade do produto ou
servico (FORNELL et al., 1996).

Em relacdo as consequéncias do ACSI, segundo os autores, quanto
maior a satisfacdo do cliente, menor o numero de reclamacgdes e uma tendéncia a
maior lealdade. A relacdo entre esses dois aspectos pode ser positiva, quando a
organizacdo consegue transformar as reclamagdes em melhorias que estimulam o
aumento da lealdade do cliente, ou negativa quando a organizagdo nao consegue
tratar as reclamacgdes e acaba afastando o cliente (FORNELL ef al., 1996).

No tocante a aplicacdo da metodologia do ACSI, assim como no
Servqual, s&o elaborados questionarios, porém somente com uma aplicagéo,
composto por vinte e cinco questdes. Dentro desse questionario apresentam-se
quinze variaveis de medicdo e suas respectivas variaveis latentes que sdo usadas
na estimativa do modelo, apresentadas no Anexo B deste trabalho. Exemplos
dessas variaveis de medicdo que estdo relacionadas a variavel latente de
expectativa sdo. a expectativa geral da qualidade antes de ter acesso ao servico; e a
expectativa em relac&o a confiabilidade ou com qual frequéncia algo iria dar errado.
A partir desses questionamentos, sdo feitos os calculos que levam ao valor numérico

do ACSI, ou seja, o grau de satisfagcado em relagdo ao servigo.
4.2.3 Aplicagdo das metodologias Servqual e ACSI no setor publico

Apbs a descricdo das metodologias do Servqual e do ACSI, é necessario

avaliar em que medida esses instrumentos se adequam ao setor publico. Segundo
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Fai, loi e Jiao (2015), a metodologia do ACSI seria mais aplicavel ao se comparar
com a Servqual.

Primeiramente, os autores consideram que nem sempre 0s cinco critérios
da escala Servqual podem ser aplicados, como por exemplo, a tangibilidade. No
caso dos servigos prestados pelo Corpo de Bombeiros “a tangibilidade é dificil de ser
valorada com clareza pelos consumidores, visto que 0s equipamentos utilizados
(automoveis, fardamento, etc) seguem padrbes internacionais”. (FAI; 10I; JIAO,
2015, p. 1041). Dessa forma, os usuarios podem ter dificuldades para avaliar em
que medida as instalacbes e 0s equipamentos utilizados estdo adequados. Nesse
sentido, no ACSI, os fatores que interferem nas percecpgbes dos usuarios podem
ser definidos de forma mais livre, o que, segundo Fai, loi e Jiao (2015), pode ser
mais adequado ao contexto do setor publico.

Em segundo lugar, a Servqual atribui valor somente aos usuarios que ja
utilizaram o servico sem considerar uma visdo mais macro em relacdo a prestacéo
do servico no futuro. O ACSI, por sua vez, incorpora o conceito de lealdade do
cliente que analisa as probabilidades do usuario voltar a ultilizar o servi¢o, levando
em conta suas expectativas e percepcdes dos servigos, assim como definido pelo
Servqual (FAI; 10I; JIAO, 2015).

Por fim, o modelo ACSI “valoriza as reclamacdes dos clientes, permitindo
a elaboracéo de reagbes efetivas e a incorporagéo das criticas” (FAI; 101, JIAO,
2015, p. 1042) o que se mostra muito importante no setor publico. Assim, de acordo
com Dinsdale e Marson (1999), podem ser implementadas melhorias na prestacao
de servigcos focando no que o cidadao-usuario mais valoriza € ndo no que 0s
tomadores de decis&o acreditam que eles valorizam e desejam.

Entretanto, segundo Dinsdale e Marson (1999) ha algumas ressalvas em
relacdo a aplicagdo do ACSI no setor publico. Primeiramente, o conceito de
personalizacdo de um servico como componente da qualidade percebida pode nao
ser aplicavel. “O setor publico esta baseado no principio de igualdade, sendo contra
a ideia da adaptacdo ao usuario, ou seja, ndo se deve tratar os usuarios de maneira
nao equitativa, fornecendo-lhes diferentes niveis do mesmo servigo” (DINSDALE;
MARSON, 1999, p. 42).

Em relagdo ao valor percebido, que diz respeito aos custos envolvidos na

prestacdo de um servico, Dinsdale e Marson (1999) argumentam que a maioria dos
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servicos publicos sdo custeados via impostos 0 que impossibilita a mensuracao de
custos por parte do usuario. Consequentemente, ndo se consegue comparar a
qualidade de um servico com o seu prec¢o. Por fim, os autores questionam o conceito
da lealdade pois, no setor publico, os usuarios tém poucas ou até mesmo nenhuma
alternativa de instituicbes para prestacdo do servigco. Ressalta-se ainda que ha
casos em que 0s servicos publicos sdo exigidos legalmente, o que gera muitos
usuarios involuntarios do governo. Assim, de acordo com Dinsdale € Marson (1999,
p. 43) “a aplicacdo da lealdade parece especialmente perversa com relacdo aos
servicos involuntarios e indesejados, tais como a previdéncia € 0O seguro-

desemprego”.
4.2.4 Metodologia de avaliacido de satisfacdo aplicavel ao setor publico

Diante do exposto, reconhece-se que tanto a Servqual quanto o ACSI
podem servir de base para avaliagdo de satisfacdo dos usuarios dos servigos
publicos, porém sdo necessarios alguns ajustes e complementos. Nesse sentido,
Pareja et al., (2015) publicou um estudo do BID denominado Simplificando vidas —
qualidade e satisfagdo com 0s servigos publicos que apresentou 0 marco analitico
usado para medir a qualidade dos servigos publicos na América Latina e no Caribe.
Ademais, esse estudo propds uma forma de medicdo da qualidade dos servigos e da
satisfacdo dos usuarios. Para isso, foram consideradas tanto dimensdes objetivas,
como tempo e complexidade, quanto subjetivas, como expectativas e satisfagdo no
que diz respeito aos servigos prestados aos cidad&os-usuarios. (PAREJA et al,

2015). Em relagéo a metodologia,

A metodologia do estudo foi desenvolvida para que as métricas de
qualidade e satisfagdo sejam universais, isto €, aplicaveis a todos os
servigos transacionais prestados em qualquer pais. O fato de se
tratar de uma medicéo significa que o estudo procura obter uma
descricdo objetiva (quantitativa) do material em analise. Cabe
destacar que, embora inédita, essa iniciativa tem como base outros
projetos de medicdo de qualidade e satisfacéo, a saber: i) American
Customer Satisfaction Index (ACSI); ii) Common Measurements Tool
(CMT); iil) o modelo de exceléncia EFQM (European Foundation for
Quality Management); e iv) a plataforma Baldrige Excellence
Framework (PAREJA et al., 2015, p. 21).

A andlise realizada por Pareja et al. (2015) teve como finalidade medir a
qualidade de seis servigos transacionais como matricula de uma crianca em uma

escola publica e renovagdo do documento de identidade em seis paises (Chile,
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Equador, Panama, Paraguai, Trinidad e Tobago e Uruguai). E importante ressaltar
que cada servico foi analisado a partir de duas perspectivas: a visao interna da
instituicdo que presta esses servigos e a visdo externa dos usuarios que recebem
esses servicos. Para os fins deste trabalho, focou-se a andlise na visdo externa e
seus critérios € dimensdes, que descrevem a experiéncia do usuario ao receber um

servigo publico. As Figuras 4 e 5 abaixo mostram essa visdo de forma detalhada.

Figura 4- Dimensbes e determinantes da satisfacdo dos cidadaos — usuarios

Fonte: Pareja et al., (2015, p.33)

Analisando a Figura 4 acima, nota-se que a visdo externa possui quatro
dimensbes, sendo elas processo, atendimento ao cidaddo-usuario, instalacdes e
informagbes. Cada uma dessas se desdobra em determinantes, como esfor¢o de
deslocamento, acessibilidade do local, empatia e clareza, que influenciam na

satisfacéo do cidadéo.
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Figura 5- Relac&o entre determinantes e variaveis chave da qualidade

Fonte: Pareja ef al., (2015, p.34)

Diante da Figura 5, percebe-se que a analise da satisfacdo a partir da
visdo externa utiliza quatro variaveis-chave: expectativas, satisfacdo, confiangca na
instituicdo prestadora dos servicos e confianga no governo. Essas variaveis sao
complementadas pelas quatro dimensdes da satisfacdo apresentadas na Figura 4.
Assim, nota-se que os determinantes influenciam diretamente na satisfacdo do
usuario, que contribui para a confianga, seja no governo ou na instituicdo especifica
onde o servico foi prestado. As expectativas, por sua vez, afetam tanto a satisfacao
quanto seus determinantes.

Dessa forma, para aplicar essa metodologia foi realizado um questionario,
apresentado no Anexo C deste trabalho. Nesse instrumento de coleta de dados usa-
se uma escala de um a dez, sendo um discordancia total e dez concordancias total,
em que os cidadaos-usuarios marcaram o nivel de concordancia com as afirmagdes
relacionadas aos servigos. No final, por meio de calculos, foi gerada uma nota que
demonstrava o grau de satisfacdo geral dos cidaddos com os servigos transacionais.

Diante disso, percebe-se a importancia da avaliagdo da satisfacéo
segundo Dinsdale e Marson (1999, p.18), como “uma ferramenta n&o apenas para
determinar a satisfacdo de cidaddos e usuarios com 0s servicos, mas para

desenvolver estratégias visando a melhoria deles”. Ademais, ressalta-se que a
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medicdo da satisfagdo realizada periodicamente aumenta os beneficios quando
comparada com medigbes esporadicas. Assim, Pareja et al. (2015) recomendam a
institucionalizacdo de avaliacbes periddicas de modo que seus resultados sejam
utilizados como subsidio para melhorias continuas. Afinal, um processo de avaliagao
permanente, por meio de um questionario padrédo proporciona alguns ganhos, tais

como

A identificacdo de oportunidades para melhoria dos servigos, a
alocagdo mais efetiva de recursos para atender as prioridades dos
usuarios, o desenvolvimento de respostas pré ativas para equacionar
demandas emergentes, o fortalecimento do planejamento estratégico
e a avaliacdo do cumprimento da missdo da organizagdo
(DINSDALE; MARSON, 1999, p. 12).

Realizada essa exposicdo sobre aspectos metodologicos relacionados a
criacdo e a aplicacdo das avaliagbes de satisfacdo, faz-se necessaria a
contextualizacdo do cenario o0 qual sera analisado o processo de avaliagdo neste
trabalho. Dessa forma, € feita uma caracterizacdo do modelo de atendimento
integrado no Brasil bem como da aplicacédo deste no contexto de Minas Gerais,
representado pelas UAls. Por fim, s&o detalhados os meios de prestagéo de servigos
0S quais possuem 0s mecanismos de avaliagcdo analisados neste trabalho, sendo

eles: UAI Praca Sete, portal mg.gov.br e MGapp.
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5 MODELO DE ATENDIMENTO INTEGRADO

Em 1995, o contexto brasileiro caracterizava-se pela Reforma Gerencial,
de iniciativa do entdo ministro da Administracdo Federal e Reforma do Estado
(Mare) 2Luiz Carlos Bresser Pereira, com foco na redugdo de gastos e melhoria da
eficiéncia do setor publico. Como principios norteadores, segundo Carneiro e
Menicucci (2011, p.12) destacava-se “o foco em resultados, a melhoria da qualidade
dos servigos prestados, a accountability, e a transparéncia”. Tendo esses principios
como base, adotou-se a gestdo do atendimento integrado no Brasil por meio da
criagdo do Servico de Atendimento Integrado ao Cidad&o, conhecido como SAC
(LABANCA, 2010).

Nessa perspectiva, a partir de 1995 houve a disseminagéo das Unidades
de Atendimento Integrado em varios estados como Bahia, S4o Paulo, Minas Gerais,
Rio Grande do Norte e Para. Ressalta-se dois fatores que contribuiram para essa
disseminagao:

Por um lado, o papel relevante que tiveram os Estados detentores do
conhecimento sobre o modelo de gestdo de atendimento integrado,
principalmente, Bahia e Sdo Paulo, que possuiam um nivel elevado
de consolidagédo e sofisticacdo do modelo, por compartilharem suas
experiéncias com outros estados interessados. E de outro, o governo
federal que teve um papel marcante ao assumir a experiéncia como

um modelo de referéncia e passar promové-la e financia-la em
parceria com os préprios Estados (ANGELIM, 2003, p. 2).

Desse modo, segundo Angelim (2003), o Modelo de Gestdo do
Atendimento Integrado caracteriza-se, no caso brasileiro, pela jungcdo de
representacdes de érgéos publicos das trés esferas (federal, estadual e municipal)
em um mesmo espaco fisico. De forma que ha uma articulacido na prestacédo de
diversos servicos com eficiéncia, seguranca, rapidez e atencéo as necessidades dos
cidadaos-usuarios, semelhante a ideia de Centrais de Atendimento.

Ainda de acordo com Angelim (2003), os principios de funcionamento
desse modelo baseiam-se na simplificacdo dos procedimentos burocraticos

caracteristicos do estado e no acolhimento e na orientacdo a populagdo em relacédo

2 O MARE foi extinto no ano de 1999, passando suas atribuicbes para o Ministério do Planejamento.
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aos requisitos necessarios para acessar os servicos. Além disso, valoriza-se a
resposta as sugestdes de melhoria e reclamacdes realizadas, possibilitando, assim,
a prestacado de um atendimento de qualidade e com custos reduzidos, tendo como
foco os cidadéos.

A adocédo dessa Gestdo Integrada traz uma série de beneficios para os
cidadaos e também para o proprio Estado. Segundo Angelim (2003), para os
cidaddos, ha o reconhecimento da cidadania que perpassa todo o atendimento,
desde o relacionamento com funcionarios focados na resolu¢cédo de problemas até a
possibilidade de os cidadaos avaliarem o0s servigcos recebidos. Ademais, ha
facilidade de acesso pois 0s servicos se concentram em uma sé localidade. Na
perspectiva do Estado, ha uma aproximacdo com os cidaddos pois 0 acesso aos
servicos publicos € ampliado, reforgcando o carater democratico do atendimento ao
publico.

Tendo em vista a garantia do sucesso da implantacéao e do funcionamento
das unidades de atendimento integrado, ha algumas caracteristicas importantes
comuns a todas unidades. Assim, € possivel manter uma identidade propria ao
modelo independente de sua localizagdo. O Quadro 2 explicita as principais

caracteristicas.



Quadro 2- Principais caracteristicas de implantacdo e funcionamento das Unidades de Atendimento Intearado, 2019
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Detalhamento

Localizagido

Principais caracteristicas de funcionamento das Unidades de Atendimento Integrado

InstalagGes

Recursos Humanos

Apoio

Horario

Avaliagdo

Resumo

a unidade

As unidades devem localizar-se em areas

Todo cidadao deve ter facilidade de acesso

O ambiente deve ser adequado e
acolhedor

Os funciondrios devem estar
motivados para que possam
atender bem

Deve haver servigos de apoio
dentro da prdpria unidade

disponivel além do horario
tradicional

O servigo publico deve estar

A melhoria continua deve ser
valorizada

Descrigdo

de grande circulagdo de pessoas, ou em
bairros residenciais populosos.
Ademais, 0 acesso dos usudrios a unidade
deve ser facilitado, ndo somente em
termos de
disponibilidade de transporte coletivo
proximidade a pontos de parada ou a
terminais
de integragdo de linhas de transportes
coletivos e de estacionamentos para
veiculos
privativos, mas também no que se refere a
inexisténcia de barreiras arquitetdnicas que
possam dificultar a identificagdo visual das
instalagdes e a facilidade de ingresso e
circulagdo de pessoas portadoras de

Unica. Neste sentido, a padronizagéo

A concepgao arquitetonica e a
operagéo da unidade devem romper
com 0 modelo da tipica reparticéo
pUblica e primar pela ventilago,
iluminagao,
funcionalidade e limpeza. Sua
estruturagéo deve promover a
integragao organizacional dos
diversos érgaos
prestadores de servigos, propiciando
a percepcao do funcionamento de

uma entidade

dos uniformes, para todos 0s
funcionarios, € de grande
valia para que a populagao possa

tamb&m usuarios da unidade é fator critico
208 sabados? para o sucesso de um
o ' empreendimento dessa
A identifica-los prontamente.
deficiéncias fisicas. natureza.
Fonte: Elaboracéo prépria. Adaptado de Angelim (2003)

A melhoria dos servigos publicos
prestados a populagao depende,
em grande parte,
da qualificagdo e da valorizagao
dos funcionérios. O treinamento
para a atuagdo em uma unidade do
projeto deve abranger, além da
capacitagdo técnica, a
incorporagao de comportamentos
e atitudes compativeis com a
fungéo de acolher e orientar o
publico.

Um dos principios norteadores
do modelo de atendimento é
que o cidaddo possa obter, em
uma Unica ida a unidade, o
servico pretendido. Deste
modo, a agregacao de servicos
de apoio é indispensavel. A
titulo de exemplo: servigo
bancario para pagamento de
taxas; servigo de fotografia e
papelaria com servico de
reprografia.

Um horario ampliado de
atendimento é o fator decisivo
para que toda a populagdo

seja, deve-se levar em conta
que, no chamado "horario
comercial’, a maioria das
pessoas esta comprometida
com as suas proprias
atividades

profissionais. Por que ndo
prestar servigo pUblico, por
exemplo, por doze horas e

possa servir-se da unidade. Ou

O é&xito desta forma diferenciada
de prestagéo de servigos plblicos
reside
na procura continua de padrées
de exceléncia de atendimento.
Para atingir este objetivo, a
unidade deve ser gerenciada de
forma empreendedora:
inovando e avaliando por meio de
indicadores que megam o
desempenho e
quantifiquem os resultados. A
avaliagéo periédica dos niveis de
satisfagdo dos
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Analisando o Quadro 2 acima, nota-se que ha seis caracteristicas
importantes para o bom funcionamento do modelo de atendimento integrado. Sendo
elas: a localizagdo da unidade, permitindo o féacil acesso aos cidadaos; as
instalacdes e o recursos humanos adequados; a existéncia de servigos de apoio, de
modo que o cidaddo conseguir resolver todas suas demandas dentro da prépria
unidade; horarios de funcionamento mais abrangentes a fim de atender melhor aos
cidadaos; e a possibilidade de avaliacdo de satisfacdo que pode ser usada como

insumo para a melhoria continua do modelo.
5.1 Modelo de atendimento integrado em Minas Gerais

Em Minas Gerais, segundo Labanca (2010), esse modelo de gestdo do
atendimento integrado, foi implantado em 1997 com a criagéo dos Postos de Servigo
Integrado Urbanos (Psius) por meio do decreto 38.303/1996.

Ainda no contexto de melhorias nos servigos publicos com enfoque nos
cidadaos, em conformidade com a reforma gerencial de 1995, houve em Minas
Gerais, a partir de 2003, uma Reforma Gerencial da Administragdo Publica
denominada Choque de Gestdo. Segundo Sousa et al. (2012), essa reforma pode
ser dividida em trés geracdes: a 12 buscou o equilibrio fiscal e a reorganizagao
institucional no que diz respeito a reestruturacdo das secretarias do estado. A 22
conhecida como “Estado para Resultados”, teve como foco a busca por melhorias
concretas na economia do Estado. Por fim, a 3?2 visava a estruturacédo do estado em
redes de modo que houvesse “integracdo dos 6rgédos e entidades da Administragao
Publica estatal e a articulacdo entre as esferas municipal, estadual e federal, além
da integracéo e articulagdo com a sociedade civil’ (SOUSA et al., 2012, p. 14).

A fim de materializar os objetivos propostos no Choque de gestéo, o
Estado de Minas Gerais adotou um modelo de gestdo da estratégia governamental
que se baseava em um portfélio de Programas, subdivididos pela Seplag em
Estruturadores, Associados e Especiais. Dessa forma, no contexto da 22 geracao do
Choque de Gestdo, segundo Oliveira (2015), havia o Programa Descomplicar -
Minas Inova, componente da primeira carteira de Projetos Estruturadores de 2003,
que visava a melhoria do ambiente de negdcios no Estado. Em 2007, esse objetivo

foi ampliado, incluindo, além da frente de atuacdo Estado-Empresa, o foco na
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melhoria da relacdo Estado-Cidaddo e a frente Estado-Estado, tendo em vista o
aprimoramento dos processos internos do Estado.

Dessa forma, de acordo com Sousa et al. (2012) a fim de se adotar um
modelo inovador de gestao e atender melhor os cidadaos, uma das ac¢des do Estado
como parte integrante do Descomplicar foi 0 processo de reestruturagao dos Psius.
Em 2007, em que haviam 26 Psius implantadas nos municipios mineiros, uma
empresa de consultoria em qualidade de servicos publicos foi contratada a fim de
realizar um diagnédstico da situa¢ao dos postos.

A partir desse diagndstico concluiu-se que era necessario reestruturar o
modelo de atendimento integrado devido a inadequacgcfes em relacdo a diversos
aspectos como infraestrutura e equipamentos, capacitacdo de funcionarios e a falta
de servigos de apoio a administracéo e suporte aos cidadaos (MINAS GERAIS, 2007
apud SOUSA et al., 2012).

Diante disso, o decreto n. 44.817, de 21 de maio de 2008, criou a
Diretoria Central de Gestdo das UAls (DCGUAI) e alterou oficialmente a
denominac&o de Psiu para UAIL. Em janeiro de 2011, por meio da Lei delegada 180,
criou-se a Coordenadoria Especial de Gestdo das UAls (CEGUAI), vinculada ao
gabinete da Seplag. A partir dessa nova estrutura institucional, foi definido que “a
transicdo de Psiu para UAI seria distribuida de forma gradativa em todo o estado e
s6 ocorreria na medida em que os postos fossem reformulados” (MINAS GERAIS
2011b apud SOUSA et al., 2012, p. 9).

Em 2012, derivado da estratégia de substituicdo dos Psius pelas UAls, foi
implantado o processo estratégico Gestdo e Operagdo das UAls, ainda como uma
vertente do Programa Descomplicar, tendo como objetivo

Realizar a Gestdo e Operagdo das Unidades de Atendimento
Integrado (UAls) de forma a atender com exceléncia as demandas do
cidadao, por intermédio da prestagdo de servigcos publicos, em um so6
local, de diferentes esferas de governo. Visando a prestacéo de
servigos de qualidade, sdo integrados servigos acessorios prestados

por parceiros privados (MINAS GERAIS, 2014b apud OLIVEIRA,
2015).

A fim de operacionalizar a reformulagdo do modelo de gestdo de
atendimento integrado, a Seplag realizou um contrato com a empresa publica
estadual Minas Gerais Administracédo e Servicos S.A. (MGS), que presta servigos

gerais de apoio administrativo. Assim, segundo Sousa et al. (2012), a MGS era
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responsavel por adequar os espacos fisicos para a implantacdo das unidades e por
fornecer sistemas, equipamentos e pessoal necessario para a prestacdo dos
servigos aos cidadaos.

Ressalta-se que esse contrato firmado com a MGS era gerido pela
CEGUAI, sendo esta também responsavel por gerir os indicadores gerados a partir
dos atendimentos realizados nas unidades e por estabelecer metas visando a
melhoria da eficiéncia das UAIs (SOUSA et al., 2012).

Entretanto, diante de falhas de execucédo do contrato com a MGS, uma
vez que a administracdo de centrais de atendimento n&o configura como
especialidade da empresa, em 2010, realizou-se um estudo para viabilizar a
contratacdo de Parceria Publico-Privada (PPP) para a operagdo das UAls.
Inicialmente essa parceria foi implantada nos municipios de Betim, Governador
Valadares, Juiz de Fora, Montes Claros, Uberlandia e Varginha (SOUSA et al.,
2012). Atualmente, segundo Entrevistada B (2019), 14 unidades funcionam por
contrato com a MGS enquanto 17 unidades funcionam no modelo de PPP, havendo
dois contratos desse tipo de parceria: Minas Cidadéo e UAI para Todos.

Como citado anteriormente, as Unidades de Atendimento Integrado
seguem 0s mesmos padrées, de modo a manter a uniformizacdo do modelo. Além
das caracteristicas de funcionamento do modelo ja apresentadas, ha cinco principios
norteadores da ag&o dos funcionarios das UAls, sendo eles

Cordialidade e respeito: todo cidaddo devera ser acolhido com
respeito e dignidade. Parte-se da premissa de que todo cidadao é
honesto e que sua palavra deve ser considerada como verdadeira.
Igualdade no atendimento: o atendimento devera ser igual para
todos, sem privilégios e preconceitos decorrentes de raca, cor, sexo,
preferéncias sexuais, condicdo social, credo religioso, partido, cargo,
funcéo, parentesco e quaisquer outras formas de discriminagéo.
Atendimento ininterrupto: o atendimento € constante durante todo
o horario de funcionamento da unidade. Sendo assim, todo cidadao
para o qual a senha de atendimento for emitida durante este periodo
devera ser atendido.

Atendimento por senha: todo atendimento presencial deve ser
precedido de emissio de senhas.

Atencgédo voltada para a satisfagido do cidadao: todo cidadao tem o
direito de avaliar e comunicar seu nivel de satisfagcdo em relacéo aos
servicos a ele prestados. Caberd a UAI disponibilizar recursos
humanos e materiais para que eles sejam registrados, devendo o

colaborador solicitar a avaliagdo no final de cada atendimento
(MINAS GERAIS, 20193, p. 4).
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Em relac&o a estrutura das UAls, se constituem de infraestrutura tanto de
atendimento fisico como de recursos humanos de modo que os érgéos conveniados,
também denominados coabitantes, possam prestar servicos aos cidaddos. Assim,
segundo Labanca (2010), varios aspectos sdo padronizados nas unidades como
equipamentos, uniformes e identificacdo visual, além dos processos e servicos,
reforcando o aspecto descrito por Angelim (2003) que se refere as instalagdes das
UAls.

No que diz respeito ao modus operandi das unidades, ha também um
padréo de atendimento dividido em cinco etapas: triagem, encaminhamento, espera,
atendimento e avaliagdo. Segundo a Entrevistada B (2019), primeiramente, o
cidaddo chega a unidade e se dirige até a recep¢do onde a recepcionista realiza a
triagem a respeito do servico que esta sendo demandado e analisa a documentagéo
para aquele atendimento. Caso o cidaddo esteja com todos os documentos, é
emitida a senha e ele é encaminhado para o setor. Caso contrario, o cidadéo é
orientado sobre a documentacdo necessaria para que ele retorne posteriormente.
Apds essa etapa, ele é encaminhado para o setor, onde aguarda o chamamento da
senha pelos guichés de atendimento. Quando a senha € chamada no painel, o
cidaddo se dirige até o guiché para ser atendido. Ao finalizar o atendimento, é
solicitada a avaliagao do servico recebido, finalizando assim o fluxo de atendimento
das UAls.

No Estado de Minas Gerais existem 31 Unidades de Atendimento
Integrado localizadas em 29 municipios como Barbacena, Diamantina, Governador
Valadares e Sete Lagoas. Em Belo Horizonte existem trés unidades, sendo elas

localizadas na Praga Sete, no Barreiro e em Venda Nova.
5.1.1 Unidade de Atendimento Integrado Praca Sete

Localizada na Avenida Amazonas, n° 478, no Centro de Belo Horizonte, a
UAI Praca Sete € a maior unidade de atendimento da capital dentre as trés
existentes (Barreiro, Praga Sete e Venda Nova). Devido a sua localidade central, e
consequente facil acessibilidade, é também a unidade que atende a maior demanda
por servicos, com cerca de cinco mil atendimentos por dia. Até 0 més de abril de
2019, seu horario de funcionamento era de segunda a sexta, das 7:00 as 19:00 e

aos sabados de 08:00 as 14:00, sendo uma das caracteristicas essenciais defendida
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por Angelim (2003) para o funcionamento desse modelo integrado. Um horario
ampliado, funcionando por doze horas diarias, juntamente com a realizacdo de
atendimentos aos sabados, de forma a n&o coincidir com o horario comercial,
permitia um melhor atendimento ao cidad&o. Entretanto, devido a cortes de gastos
no estado de Minas Gerais, a UAIl Praga Sete, bem como todas as unidades da
capital, passaram a funcionar somente de segunda a sexta das 7:00 as 19:00
(MINAS GERAIS, 2019c).

Uma peculiaridade em relagdo a UAI Praga Sete € o fato de ser um
complexo arquitetdénico constituido pela jungdo de dois edificios pertencentes ao
Instituto de Previdéncia dos Servidores do Estado de Minas Gerais (Ipsemg), sendo
um Prédio Histérico e um Prédio Anexo. Ressalta-se que o0 Prédio Histérico foi
tombado como patriménio cultural de Minas Gerais pelo Instituto Estadual do
Patriménio Historico e Artistico de Minas Gerais (lepha/MG) em 1988. Apés uma
reforma e restauracdo em 2008, o local tornou-se adequado ao modelo de
atendimento integrado e houve, assim, a inauguracdo da unidade no ano de 2010
(HASSIM, 2015).

Em relagdo ao modelo de gestido da Unidade, segundo Entrevistada B
(2019), iniciou-se em 2010 com a gestdo da MGS até que em 2014 houve um
processo licitatorio para que a Unidade passasse a ser gerida pelo modelo de PPP.
Porém o contrato foi suspenso devido a irregularidades encontradas e a unidade
continuou sob o contrato da MGS. Atualmente, esta sendo realizado um estudo de
viabilidade pelo Banco de Desenvolvimento de Minas Gerais (BDMG) para verificar
qual opgéo € mais viavel para o Estado: a permanéncia da gestéao direta da MGS ou
a mudanca para a PPP.

Sobre 0 modus operandi da UAI Praga Sete, o padréo é seguido, porém
com uma particularidade: a figura do “Posso ajudar?” € o primeiro contato do
cidaddo dentro da unidade antes de se dirigir para as recepc¢des onde é realizada a
triagem. Os atendentes do “Posso ajudar?” s&o essenciais para orientar o cidad&o
dentro na unidade dado que, como o prédio é tombado pelo patriménio cultural, a
identificacdo visual fica muito restrita. Assim, ndo é permitido fixar placas em
qualquer lugar € nem fazer furacdo em painéis de madeira a fim de auxiliar o
cidadao (ENTREVISTADA B, 2019).
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Como citado anteriormente, a UAI € reunido de érgaos conveniados em
um s6 local a fim de facilitar a prestacdo de servicos aos cidaddos. Dessa forma, o
Quadro 3 apresenta os principais servigos ofertados pela UAI Praga Sete, bem como

0s 0rgaos responsaveis.

Quadro 3 - Principais servigos ofertados na UAI Praca Sete, 2019

Servigos UAIl Praga Sete Orgio responsavel
Obter carteira de identidade 12 e 22 via Policia Civil de Minas Gerais - PCMG
Obter atestado de antecedente criminal Policia Civil de Minas Gerais - PCMG
Solicitar renovagao da carteira Nacional de Habilitagdo CNH Policia Civil de Minas Gerais - PCMG/ DETRAN
Alterar enderego da CNH Policia Civil de Minas Gerais - PCMG/ DETRAN
Comunicar venda de veiculo ao DETRAN-MG Policia Civil de Minas Gerais - PCMG / DETRAN
Obter licenciamento anual do veiculo CRLV Policia Civil de Minas Gerais - PCMG / DETRAN
Solicitar cadastro e renovagéo de visita assistida Secretaria de Administragao Prisional - SEAP
Solicitar cadastro e renovagéo de visita intima Secretaria de Administragao Prisional - SEAP
Solicitar cadastro e renovagéo de visita social Secretaria de Administragao Prisional - SEAP
Solicitar entrevista NAF Secretaria de Administragao Prisional - SEAP
Obter Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) 12 e 2% via Secretaria de Desenvolvimento Social SEDESE - SINE
Receber Seguro-Desemprego Secretaria de Desenvolvimento Social SEDESE - SINE
Intermediar Mao de Obra Secretaria de Desenvolvimento Social SEDESE - SINE
Solicitar transferéncia do titulo de eleitor Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Realizar alistamento eleitoral (primeiro titulo) Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Obter Certiddo de Quitagdo Eleitoral Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Obter Certidao Filiagdo Partidaria Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Obter Certiddo Negativa de Alistamento Eleitoral Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Solicitar voto em transito Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Realizar Recadastramento Biométrico Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Obter Segunda Via de Titulo de Eleitor Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Requerer Justificativa Eleitoral Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Atualizar Dados do Eleitor Tribunal Regional Eleitoral - TRE
Emitir Passaporte Policia Federal - PF
Registrar Arma Policia Federal - PF
Emitir Certiddo de Policia Federal Policia Federal - PF
Registrar Seguranga Privada Policia Federal - PF

Fonte: Minas Gerais (2019a)

Além dos servigcos apresentados, ha também um Nucleo da Ouvidoria
Geral do Estado de Minas Gerais (OGE) na UAI Praga Sete, cuja responsabilidade é
registrar manifestacbes sobre a prestacdo de servigos publicos. Ademais, s&o
ofertados mais de 50 servigcos prestados pelo Ipsemg, como restituicdo de
contribuicao de seguro e disponibilizagao de informes de rendimentos de pensao.

Ressalta-se que o atendimento de grande parte dos servigos ofertados
pela UAI é agendado pelo portal do Estado de Minas Gerais mg.gov.br, de modo a
diminuir o tempo de espera dos cidadaos. Ademais, € valido salientar a existéncia de

servigos de apoio, como caixa do Banco do Brasil, a fim de facilitar o pagamento de
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taxas, estando em consonancia com mais uma das caracteristicas essenciais ao
modelo de atendimento integrado definido por Angelim (2003).

No contexto de atendimento integrado, além da prestacdo de servigos de
forma presencial, com a evolugéo da TICs vem surgindo outros meios pelos quais o
Estado presta servigos aos cidad&os. Exemplos disso, no ambito de Minas Gerais,

s&o o Portal de servigos do Estado (mg.gov.br) e o aplicativo governamental MGapp.
5.1.2 Portal de servigos do Estado de Minas Gerais: mg.gov.br

Criado em 2003, sendo atualizado em 2010 e em 2018, o Portal de
Servicos de Minas Gerais (mg.gov.br) é um site que reune informag¢des sobre 673
servicos prestados por diversos orgdos divididos em trés publicos-alvo: cidadaos,
empresas € municipios. Ademais, apresenta informagdes diversas sobre Minas
Gerais, como sobre a arte e a cozinha mineira, sobre 0 governo, em relagcéo a
legislacdo e os governantes, além de noticias da Agéncia Minas Gerais (MINAS
GERAIS, 2019c).

O portal mg.gov.br tem como objetivo fornecer informagdes de forma
simples e clara a fim de auxiliar os cidadaos, proporcionando também, o
agendamento para determinados servigcos. Alguns exemplos de servigos disponiveis
no portal, sendo também os mais acessados, sdo, na aba dos cidadaos, obter
Carteira de Identidade 12 e 22 via e receber seguro-desemprego, na aba das
empresas sdo abrir uma empresa e solicitar cadastro de fornecedor do estado de
Minas Gerais; e na aba dos municipios & obter assessoramento gratuito para
monitoramento e avaliagdo dos planos municipais de educacéo (MINAS GERAIS,

2019c¢). A pagina inicial do portal é apresentada na Figura 6.
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Figura 6 - Pagina inicial do Portal de Servigos mg.gov.br, Minas Gerais, 2019
ME.20V.
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Fonte: Minas Gerais (2019c)

Ressalta-se que, em consonancia com Jardim (2012), o portal mg.gov.br
€ organizado por temas e servicos baseado na perspectiva dos cidadaos e ndo na
l6gica do Estado, facilitando a busca pelos servigos demandados. Exemplo disso
sd0 o0s nomes dos servigcos disponiveis no portal como “receber seguro-
desemprego”, que € a demanda do cidaddo, ao invés de “conceder seguro
desemprego” que seria 0 que o Estado oferta.

De acordo com o Decreto 47.441 de 2018, o portal mg.gov.br é a Carta de

Servigcos do estado de Minas de Gerais.

Art. 7° — Para orientar o usuario sobre o0s servicos publicos
prestados, os o0Orgdos e entidades manterdo em seus sitios
eletrénicos e no portal de servigos do governo estadual, disponivel
em www.mg.gov.br, Carta de Servigos ao Usuario em que
constara informacgdes atualizadas sobre:

| — servigos oferecidos;

[l — requisitos, documentos, formas E informag¢des necessarias para
acessar o Servico;

Il — principais etapas para processamento do servigo;

IV — previsdo do prazo maximo para a prestagao do servico;

V — forma de prestagéo do servico;


http://www.mg.gov.br
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VI — locais e formas para o usuario apresentar manifestacéo sobre a
prestacdo do servico ou sobre a conduta de agentes publicos
(MINAS GERAIS, 2018a, destaque nosso).

Assim, dentro da pagina de cada servico, as informagdes sao
estruturadas em tépicos padronizados detalhando as informagdes sobre os servigos.
Cada topico a esquerda é um link para as informag¢des que o cidadao deseja

acessar.

Figura 7 - Exemplo das informacdes disponibilizadas sobre o servigco de carteira de
identidade 22 via, Minas Gerais, 2019
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Fonte: Minas Gerais (2019c)

Diante nisso, nota-se que 0 mg.gov.br caracteriza-se, segundo os quatro
estagios de portais eletrénicos abordada no estudo da Firjan (2002), no primeiro
estagio. E informativo, por reunir uma série de informacées sobre servicos prestados
pelo Estado. Entretanto, a possibilidade do cidadao se manifestar em relagdo aos
servigos recebidos, apresenta-se como um aspecto incipiente para a mudancga para
0 segundo estagio, o interativo. Nesse estagio, o cidadao consegue interagir com o
estado ao expressar sua opinido sobre os servigos. A Figura 8 mostra os canais de

atendimento disponiveis aos cidad&os no portal.
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Figura 8- Canais de atendimento ao cidadao disponibilizados no portal, Minas Gerais
2019
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Fonte: Minas Gerais (2019c)

Nota-se que ha trés canais de atendimento aos cidadaos: Fale Conosco,
Manifestagbes e Lei de Acesso a Informacgéo. O Fale Conosco € destinado a duvidas
sobre a prestacido de servicos e acdes do governo, em que € preenchido um
formulario no préprio portal. O campo de Manifestagbes engloba denuncia,
reclamacado, critica, elogio ou sugestbes, e ao clicar no link o cidaddo é
redirecionado ao site da OGE. Por fim, ha o tépico Lei de Acesso a Informagéo em
que o cidadao ¢é direcionado para o Portal da Transparéncia do Estado de Minas
Gerais, para que se tenha acesso as informagdes dos 6rgaos e entidades estaduais
(MINAS GERAIS, 2019c).

Para além disso, a disponibilidade de agendamento mostra-se como
aspecto incipiente para a mudanc¢a para o terceiro estagio, o transacional. Assim,
segundo estudo da Firjan (2002), as transacbes entre estado e cidad&o se tornam
mais complexas e essa etapa para acessar um servico passa a ser realizada

diretamente pela internet sem intermédio de nenhum servidor.
5.1.3 Aplicativo do Estado de Minas Gerais: MGapp

Criado em 2016, o MGapp é o aplicativo do Governo de Minas Gerais que
apresenta cerca de trinta servigos separados por areas tematicas como saude,

educacdo e seguranca. Ademais, ha tépicos mais especificos como Emissdo de
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Carteira de Identidade e Certificacdo Digital Prodemge. Dessa forma, o aplicativo
tem como objetivo prestar diretamente servicos aos cidadaos além de possibilitar o
agendamento para servigos que ainda demandam atendimento de forma presencial
(MINAS GERAIS, 2019b). A Figura 9 mostra a pagina inicial do MGapp e as

categorias de servigos disponiveis.

Figura 9- Pagina inicial do MGapp, Minas Gerais, 2019

Certificado Digital Prodemge Energia- Cemig

Veiculos e Condutores Agua.e Esgoto - Copasa

Emissdo de Carteira de Identidade Impostos e Taxas

Educacgdo IRE

Satde Agendamento de Servicos

Seguranca Servidor Publico Estadual

Meio Ambiente Jornal Minas Gerais

; Fale com o Governo
Rodovias e Transportes

Fonte: Minas Gerais (2019b)

Em relacdo ao agendamento, estdo disponiveis vinte e cinco servigos
para serem agendados nos diversos municipios do estado de Minas Gerais. Alguns
exemplos s&o a emissdo de carteira de identidade, o recadastramento biométrico e a
formalizacdo de processos de licenciamento ambiental e outorga de direito de uso
de recursos (MINAS GERAIS, 2019b).

Destaca-se que a categoria de Servidor Publico Estadual disponibiliza a
consulta de contracheque e na categoria Jornal Minas Gerais, ao escolher o dia

desejado é possivel baixar o Diario Executivo de Minas Gerais. A aba de Fale com o
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Governo € onde o cidadao pode enviar alguma mensagem, sendo seu nome € e-
mail previamente preenchidos, precisando somente digitar sua demanda.

E valido destacar que o MGapp disponibiliza a consulta das unidades de
atendimentos, como as unidades de saude ou UAls por meio do servico de
localizagdo no Google Maps. S&o marcadas no mapa as unidades existentes e a
localizac&o atual do cidaddo de forma que se tem uma noc¢ado da distancia que
devera ser percorrida para acessar o servigo desejado (MINAS GERAIS, 2019b).

Por fim, ressalta-se que, diferentemente do Portal mg.gov.br, de cunho
mais informativo, o0 MGapp possui carater de executor dos servigos. Desse modo,
caracteriza-se no estagio transacional, em que o cidadao consegue ter acesso ao
servico completo por meio do aplicativo. Exemplos de servigos disponiveis no
MGapp s&o a obtengéo de atestado de antecedentes criminais e a emisséo de conta

de agua ou de luz.
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6 AVALIACAO DE SATISFACGAO DOS USUARIOS DOS SERVIGOS
PRESTADOS NA UAI PRAGA SETE: APRESENTAGAO E ANALISE DOS

RESULTADOS

Diante da definicdo dos conceitos e das metodologias de avaliagéo de
satisfacdo, bem como a caracterizagcdo do modelo de atendimento integrado e seu
funcionamento no ambito de Minas Gerais, resultantes das pesquisas bibliogréfica,
documental e de campo conforme descrito no capitulo de metodologia, foi possivel
apresentar e analisar o processo da avaliagdo referente aos servicos prestados na
UAI Praca Sete. Para tanto, a apresentacéo e analise das informagbes coletadas
esta organizada nas sec¢bes, a seguir, em duas perspectivas: avaliacdo presencial,
realizada por meio do terminal de atendimento da UAI, e avaliacdo eletrdnica,

realizada no portal mg.gov.br e no aplicativo MGapp.
6.1 Mecanismo de avaliagao disponivel no meio presencial

Na UAI Praca Sete, a avaliacdo de satisfacdo dos usuarios € realizada
por meio do terminal de avaliacio localizado em todos os guichés de atendimento.
Segundo Entrevistada C (2019), esses terminais estdo disponiveis desde a criagao
da unidade em 2010, advindos do Projeto Descomplicar. Como citado anteriormente,
este foi um dos projetos estruturadores da 22 geragédo do Choque de Gestéo, que
englobava em suas ac¢des a reestruturacdo dos Psius que passaram a ser
denominados UAls (SOUSA et al., 2012). Assim, esse mecanismo de avaliagao
surgiu em conformidade com dois principios de funcionamento das UAls:
atendimento precedido de senha e possibilidade do cidadao avaliar o servico. A

Figura 10 mostra o terminal.
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Figura 10 - Foto do terminal de avaliagao disponibilizado na UAI Praga Sete, Belo
Horizonte, 2019

Fonte: Elaboracéo prépria (2019).

Dessa forma, ao final de todo atendimento, € obrigatério que o atendente
solicite a avaliagdo do usuario, realizada por meio da sele¢cdo de um dos botdes da
escala “6timo, bom, regular ou ruim”. Entretanto, fica a critério do usuario sua
realizagdo ou nao. Ressalta-se que 0 atendente nao tem acesso a resposta da
avaliagdo devido a cobertura do terminal, como mostrado na Figura 10. Ademais, no
computador, a informagao apresentada relaciona-se somente ao fato de a avaliagao
ter sido realizada ou n&o para que o atendente finalize o atendimento
(ENTREVISTADA C, 2019).

Nota-se que esse mecanismo de avaliacdo € bastante simples, sendo
facil e rapido para o usuario avaliar. Segundo Entrevistada C (2019), essa avaliagéo
precisa ser simples dado o perfil do publico carente de informacéo que é atendido na
unidade. Entretanto, o fato da avaliacdo ser referente ao atendimento em geral
dificulta o direcionamento para um problema especifico pois ndo se sabe ao certo 0
que o cidad&o esta considerando em sua avaliacao.

O problema da avaliagdo € que o cidaddo passa primeiramente pelo
Posso ajudar, depois pela recepg¢édo e talvez nesse meio do caminho

ele encontra com um vigia ou um outro atendente. Assim, ele pode
ter uma experiéncia ruim em algum desses ‘pré atendimentos’ antes
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de chegar no guiché. Ele pode entdo chegar no guiché e ter um
atendimento excelente mas vai avaliar como ruim por causa da
experiéncia anterior. A avaliagdo, entdo, acaba ficando solta e ampla
(ENTREVISTADA C, 2019).

Ademais, o cidadado pode realizar a avaliagcdo no terminal ndo so
considerando o atendimento recebido pelos diversos colaboradores da UAI aos
quais ele teve contato. Também podem ser levados em conta aspectos fisicos da
unidade, como limpeza ou acessibilidade, por exemplo, e isso ndo € perceptivel por
meio da avaliagéo geral.

Diante disso, algumas mudangas poderiam ser implantadas nesse
mecanismo de avaliagdo. Segundo Entrevistada C (2019), “seria interessante se o
cidadao tivesse a oportunidade de avaliar as etapas do servico separadamente, o
que geraria uma avaliacdo mais direcionada’. Dessa forma, poderiam ser criados
critérios de avaliagdo como limpeza, identificacdo, atendimento no guiché, entre
outros, para serem avaliados utilizando os mesmos botdes dos terminais. Além,
disso, alterar o local onde a avaliag&o € disponibilizada, passando a se localizar na
saida da unidade, poderia ser uma alternativa. Assim, a mudanca poderia contribuir
para que o cidadao avaliasse a prestacao de servico como um todo € ndo somente
em relagéo ao atendimento no guiché (ENTREVISTADA C, 2019).

No que diz respeito aos resultados dessas avaliacbes, eles sao utilizados
como um dos critérios para o célculo do Coeficiente de Eficiéncia (Coef) diario das
UAls. Esse coeficiente é composto por:

indice de Satisfagido do cidaddo no momento do atendimento:
s&o as avaliagbes obtidas através do terminal de avaliagdo em que o
cidaddo pontua o atendimento obtido;

Tempo médio de espera para atendimento: é o tempo médio que
os cidaddos aguardam um atendimento na Unidade;

Percentual de senhas canceladas: sdo as senhas emitidas

comparadas com as senhas atendidas (MINAS GERAIS, 2016,
destaque nosso).

Ressalta-se que o valor do Coef é calculado em relagdo a todos os
atendimentos realizados na unidade, sem discriminacéo entre os servigcos. Sobre 0
valor desse coeficiente, ha uma variagdo entre zero € um, de forma que quanto mais
proximo de um melhor é a eficiéncia e a capacidade da unidade em satisfazer o
cidaddo. No Sistema de Gestdo de Atendimento (Siga Manager), onde os

coordenadores acompanham os indicadores de gestdo das UAIs, automaticamente
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é calculado o valor do Coef. E fornecido também o numero de atendimentos
realizados no dia e ambos dados s&o utilizados para alimentar uma planilha que é
encaminhada para a Operagao da CEGUAI (MINAS GERAIS, 2016).

A meta diaria do Coef é de 95,60% e, sempre que estiver abaixo desse
valor, a Coordenacgéo da unidade precisa justificar para a CEGUAI. Assim, além das
colunas com o numero de atendimentos e o valor do Coef, a planilha encaminhada
para a Operacdo da CEGUAI possui a coluna “Informagdes Relevantes”. Essa
coluna é destinada a insercdo do motivo da queda do indice. E importante ressaltar
que informacdes como absenteismo ou férias de um colaborador, falta de ar
condicionado, entre outras nao sao justificativas plausiveis para queda do Coef
(MINAS GERAIS, 2016).

Segundo Entrevistada C (2019), ndo ha uma meta em relagdo a cada
critério que compde o Coef, como o indice de satisfacdo obtido pelos terminais de
avaliacdo. Ha somente a meta de 95,60% para o Coef de forma que “abaixo disso
quer dizer que algum dos trés indicadores esta com deficiéncia, entdo utilizamos
como paréametro para ver onde precisamos atuar de alguma maneira’
(ENTREVISTADA C, 2019).

Analisando as planilhas que sado encaminhadas para CEGUAI, notou-se
que, no periodo de 2016 a 2018, na maioria dos dias, o Coef possuiu 0 valor de 1 ou
0,92. A menor nota registrada foi de 0,82 em certos dias. Alguns exemplos de Coef e
sua respectiva justificativa sao:

Numero de atendimentos: 6.626. Coef: 0,92. Informacgdes relevantes:
Sistema PRODEMGE inoperante/Sistema INSS inoperante// Sistema
CTPS inoperante//Sistema IMO e SD inoperante// Acumulo de
senhas NAF. Registrada em 02/04/2018

Numero de atendimentos: 5.396. Coef: 0,82. Informacgdes relevantes:
Acumulo de senhas de intermediagdo de méo de obra // Sistema
Mais Emprego inoperante de 09:10 as 11:38. // Sistema do Banco

para pagamentos, inoperante. Registrada em 17/10/2016 (MINAS
GERAIS, 2019f).

Nota-se que o principal motivo para a queda do Coef relaciona-se a falhas
de sistemas que ficam inoperantes. Essas falhas podem levar ao aumento dos trés
critérios que compdem o Coef: o tempo de espera para o atendimento do cidad&o, o
percentual de senhas canceladas no dia e a consequente insatisfacdo com o

atendimento.
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De acordo com a Entrevistada C (2019), o fator que mais interfere nos
resultados do Coef é o tempo de espera devido a grande variedade de servigos
disponiveis na unidade e de sistemas utilizados. Além disso, ha sazonalidade de
demanda por alguns servicos.

No inicio do ano devido a liberagdo do licenciamento de 2019, a
gente faz a entrega do CRLV, entdo é uma época que temos uma
procura gigantesca. Usamos o coeficiente justamente para isso:
tentar bolar estratégias antes de um periodo que a gente sabe que
vai ter uma demanda alta. No6s temos algumas planilhas, alguns
graficos em que vamos fazendo langamentos e acompanhando em
quais servicos vamos ter uma demanda alta em certa época. Quando
nao conseguimos implementar estratégias para prevenir a queda do
Coef, usamos isso de justificativa, por exemplo: alta procura na

entrega de CRLV ou sistema ficou inoperante (ENTREVISTADA C,
2019).

Dessa forma, é perceptivel que as informagdes do Coef sdo mais
utilizadas para o acompanhamento da gestdo da UAI e para a implantagdo de
melhorias em relacdo aos outros critérios em detrimento da avaliagdo de satisfagao
em si. Segundo Entrevistada C (2019), “hoje a avaliagdo € usada realmente como
parametro do Coef. Eu n&o consigo dar um tratamento muito direcionado porque é
uma avaliagdo muito ampla”. Nota-se, portanto, que a avaliacdo dos terminais € vista
como um insumo para o Coef, ficando em segundo plano seu uso e monitoramento

especifico.
6.2 Mecanismos de avaliagao disponiveis nos meios eletrénicos

Os meios de prestacao de servicos de forma eletrénica analisados nesse
trabalho séo o portal mg.gov.br e o aplicativo MGapp. No primeiro, € disponibilizado
um formulario de avaliacdo de satisfacdo em relagdo a cada servico enquanto no
segundo a avaliacio diz respeito a unidade onde o servico foi prestado. A criacéo
desses mecanismos de avaliacdo de satisfacdo dos usuarios deve-se a dois motivos

principais:

O primeiro motivo é a transparéncia: € necessario entender do
cidaddo como esta a prestagdo do servigco do governo e antes desse
mecanismo, n&o se tinha muita no¢do quanto a isso. Por exemplo: o
cidaddo obtinha a informagdo no portal, dirigia-se até a unidade
presencial e fechava o ciclo do atendimento. Porém a SCGE né&o
sabia se a informagao foi suficiente, se ela estava clara e se ela
possibilitou que aquele cidaddo fosse atendido corretamente. O
segundo motivo € entender a qualidade dessa informagdo e
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mensurar em que medida o servi¢o estava adequado a demanda do
cidaddo (ENTREVISTADO A, 2019).

Diante disso, nota-se a importancia das avaliagdes de satisfacdo para que
0s gestores tenham conhecimento de como esta a prestacio dos servigos publicos

na perspectiva dos cidadaos usuarios.
6.2.1 Avaliacdo disponibilizada no Portal mg.gov.br

O portal mg.gov.br foi criado no ano de 2003, porém o formulario de
avaliacdo foi adicionado em 2013 apds a publicacdo da Resolugdo Seplag n°
79/2012, que estabelece diretrizes para estruturacao, elaboracdo, manutencao e
administracdo de sitios de informacéo de servigos publicos. De acordo com o artigo
18, inciso VII “devera existir a possibilidade de o cidadao fazer a avaliagdo da
informagéao disponibilizada no servigo” (MINAS GERAIS, 2012, s.p.).

Assim, criou-se o link Avaliar este Servigco dentro da pagina de cada
servico, que remete a um formulario de avaliagdo com trés campos fechados e um
aberto, apresentado no Anexo D deste trabalho.

No formulario, o nome do servico vem previamente preenchido e o
primeiro campo refere-se ao canal onde o servico foi prestado. Em seguida séo
apresentados nove principais problemas em relagdo ao servico para serem
marcados. Ressalta-se que, em ambos 0s campos, mais de uma opcao pode ser
selecionada. Abaixo dos problemas apresenta-se um campo aberto de sugestdes
para melhoria do servi¢o e, para finalizar, ha uma avaliagdo geral do servico com as
alternativas “6timo, bom, regular ou ruim”. Ressalta-se que no ultimo campo somente
uma opc¢ao pode ser escolhida e as questdes relacionadas aos problemas e as
sugestdes para melhoria do servigo n&o sao questdes obrigatérias (MINAS GERAIS,
2019c).

Os problemas apresentados envolvem tanto as etapas anteriores a
prestacdo do servico quanto a0 momento da prestacdo em si, além referir-se ao
proprio portal. Sobre as etapas anteriores ao servi¢o, listam-se os problemas em
relacdo ao agendamento (Falta de vagas no agendamento), ao modo como o
servico € prestado (O servico n&o pode ser feito pela Web e Poucas unidades de
atendimento presencial) e aos documentos solicitados (Solicitagdo de documentos
que estdo em poder do Estado e Solicitagdo excessiva de documentos para a
realizagéo do servigco) (MINAS GERAIS, 2019c).
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No que diz respeito ao momento da prestacdo do servico ha os seguintes
problemas: filas grandes nas unidades de atendimento presencial para finalizar o
servico, necessidade de mais de um atendimento presencial para finalizar o servigo
e servico demanda muito tempo para realizagéo. Por fim, o problema relacionado ao
fato de haver poucas informacSes sobre o processo de prestacdo do servico,
segundo Entrevistado A (2019), diz respeito as informagdes disponiveis no portal.
Dessa forma, sdo avaliados tanto o servico em si, como no exemplo Obter carteira
de identidade 22 via, quanto as informacdes sobre esse servigo disponibilizadas no
portal (MINAS GERAIS, 2019c). Essa avaliagéo “dupla”’ pode gerar uma situagéo de
duvida, em que o cidad&o ndo tem clareza sobre qual meio ele esta avaliando: o
portal ou a UAL

Para realizar essa avaliagdo, portanto, € preciso entrar na pagina do
servico o qual se deseja avaliar e clicar no link. E necessario informar somente o e-
mail de contato, o que permite que qualquer cidadédo realize a avaliagdo, sem
precisar comprovar quando ou em qual unidade o servigo foi prestado. Assim, para
que os gestores da SCGE saibam de onde veio a avaliacdo e possam atuar nos
problemas apontados, caso o proprio cidaddo nao tenha informado a unidade onde
foi atendido, € necessario pergunta-lo via e-mail.

Um aspecto relevante sobre a avaliagdo disponibilizada no portal é a
baixa participagdo dos usuarios. Segundo Entrevistado A (2019), estima-se o
recebimento de duas ou trés avaliagdes por dia no portal em relagdo a todos os 673
servicos disponiveis. Analisando somente as avaliacbes referentes aos servigos
prestados na UAI Praga Sete, no periodo de 2016 a 2018, foram recebidas
dezessete avaliacbes. Dessas, dez foram sobre o servico de obtencédo da 22 via da
carteira de identidade, e grande parte do total recebido foram avaliacbes ruins com
reclamacgdes no campo aberto.

Sabe-se que essas avaliagbes se referem a UAI Pragca Sete devido ao
fato dos usuarios a citarem no campo destinado as sugestbes para melhoria do
servico. Assim, podem ter havido mais avaliacbes sobre 0s servicos prestados na
unidade, mas nao se pode afirmar com certeza. Dessa forma, segundo Entrevistado
A (2019), uma das melhorias que poderiam ocorrer no formulario € incluir um campo

de identificagdo da unidade, facilitando assim a atuagéo da SCGE.
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Sobre os resultados dessas avaliagbes, o principal problema apontado
pelos cidad&os-usuarios dos servicos da UAl Pragca Sete é a falta de vagas no
agendamento:

Quase 90% das avaliagdes sdo decorrentes do agendamento e o
problema é a falta de vagas. Entdo por mais que as informac¢des no
portal estejam O&timas e todos os requisitos da avaliagdo sejam

atendidos, quando o cidadao ndo consegue agendar, ele avalia mal o
servico (ENTREVISTADO A, 2019).

Nota-se que, o principal problema apontado nas avaliagcbes diz respeito a
falta de acesso aos servigcos e nao em relagdo a algum aspecto do servigco em si, 0
que € um alerta de um aspecto que precisa ser aprimorado. “Uma das etapas do
servico € o agendamento entdo se isso ndo esta funcionando, o servigco esta ruim e
€ uma falha nossa” (ENTREVISTADO A, 2019).

Em relacdo ao Canal onde o Servico foi prestado, com as alternativas
“‘presencial, telefone, terminal de autoatendimento e web”, notou-se a existéncia de
duvidas na hora de assinalar a op¢ao, o0 que acarreta em erros. Isso se deve ao fato
de os cidadaos obterem informacbes sobre o servico em local distinto de onde
recebem o servico em si. Diante disso, segundo Entrevistado A (2019), outra
possivel melhoria no formulario seria separar a avaliagdo em duas partes: onde o
cidadao recebeu as informacdes e onde ocorreu a prestacdo do servico. Assim,
ficaria mais claro para cidad&o o que ele esta avaliando.

No tocante ao campo aberto apresentado no formulario, apesar de ser
destinado a sugestdes para melhoria do servi¢o, os cidaddos usuarios utilizam esse
espaco para se manifestar e para tirar duvidas. Exemplos de duvida e de
reclamacgao em relac&o ao servigco de obtencao de carteira de identidade, 12 e 22 via,
respectivamente, sdo apresentados abaixo.

Como posso agendar tais servigcos por outro meio que nao este site?
E possivel ir direto ao Uai da Praga Sete? Registrada em 01/02/2018.
Perdi a ultima hora para atendimento, me dirigi a Supervisdo
informando que havia perdido a hora e ela ndo fez questdo nenhuma
de providenciar outro atendimento sendo que, na hora, aconteceu o

atraso devido ao congestionamento na hora em que me dirigia para a
Praca Sete. Registrada em 21/12/2017 (MINAS GERAIS, 2019e).

Desse modo, percebe-se que os cidaddos utilizam esse espaco para
outro fim, sendo que existem mecanismos especificos para resolucdo dessas

demandas, também disponiveis no portal mg.gov.br, como citado anteriormente.
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6.2.2 Avaliagdo disponibilizada no aplicativo MGapp

Diferentemente do portal mg.gov.br, 0 mecanismo de avaliacdo de
satisfagdo do usuario no MGapp foi disponibilizado desde o langamento do aplicativo
em 2016. Como citado anteriormente, a avaliagéo disponivel refere-se a unidade de
atendimento, no caso a UAI Praca Sete, e ndo a um servigo especifico.

Para se avaliar a unidade, € necessario entrar na pagina do servi¢o que é
prestado na UAI Pragca Sete, como a emissdo de carteira de identidade. Dentro
dessa pagina, ao clicar em Unidades de |Atendimento Integrado UAI, o cidadédo é
direcionado ao Google Maps em que sao destacadas as UAIls mais proximas e &
possivel selecionar a unidade desejada. Escolhida a unidade, na pagina da UAI
Praca Sete ha a opg¢ado Avalie esta unidade, que € o link para a avaliacdo de
satisfagdo do usuario por meio de “estrelas” (MINAS GERAIS, 2019b).

Figura 11- Formulario de avaliagdo no MGapp, Minas Gerais, 2019
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Fonte: Minas Gerais (2019b)

Nota-se que a categoria selecionada (UAl) e a Unidade veem

devidamente preenchidas. Primeiramente, ha um campo aberto para comentarios do
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cidad&o e ndo ha referéncia ao servi¢o, no caso a emissao de carteira de identidade.
Isto €, apesar do cidad&do entrar no link de avaliagdo por meio desse servigco
especifico, a avaliagéo realizada ndo se relaciona a ele, mas sim a UAI Praca Sete.
Em seguida, séo listados seis critérios para que o cidadao avalie sua satisfacdo em
relacdo a cada um deles numa escala de uma a cinco estrelas (MINAS GERAIS,
2019b). No que diz respeito aos critérios de avaliacdo do formulario, segundo o
Entrevistado A,
Nés tivemos um auxilio muito grande de uma empresa antes do
langamento do MGapp para fazer uma pesquisa de aceitabilidade e
usabilidade de todas as funcionalidades desse aplicativo perante a
populagdo. Logo em sequéncia dois critérios foram incluidos na
avaliacdo (acessibilidade e receptividade para pessoas com
deficiéncia fisica, visual e auditiva; e respeito a diversidade dos
cidad&os) por causa da Secretaria de Estado de Direitos Humanos e
Participacdo Social e Cidadania (Sedpac) que procurou a SCGE

solicitando a inser¢cdo de requisitos da area de direitos humanos na
avaliagdo (ENTREVISTADO A, 2019).

Além dos dois critérios que se relacionam aos direitos humanos, percebe-
se que no formulario ha tanto um critério relacionado as caracteristicas fisicas da
unidade (Limpeza, conservagdo e Iinfraestrutura), quanto em relacdo ao
atendimento, desde o Tempo de espera para atendimento até a Solugdo do seu
problema e a Satisfagdo com o atendimento recebido.

Em relag@o aos resultados da avaliagdo, alguns exemplos de comentarios
advindos do MGapp s&o demonstrados abaixo:

O novo equipamento de autoatendimento da UAI estd muito mais
funcional. Registrada em: 27/01/2016

Estava bem cheio, porém o atendimento foi rapido, ainda mais com a
ajuda dos funcionarios que ficam disponiveis pelos corredores.
Registrada em: 06/06/2016

Servico de péssima qualidade, atendentes despreparados, de mal
humor. Acredito que deveriam fazer uma vistoria para verificar se

estdo qualificados. Esta faltando um pouco de educacdo a eles.
Registrada em 06/03/2017 (MINAS GERAIS, 2019d)

Para todas as avaliacbes, mesmo que ndo haja comentarios, € enviada
uma resposta padrdo no proprio aplicativo: “Agradecemos seu retorno.
Atenciosamente, Equipe MGapp - Seplag - Governo do Estado de Minas Gerais"
(MINAS GERAIS, 2019b). Quando € necessario dar algum encaminhamento a
avaliagdo recebida, a resposta € individualizada como exemplo a resposta a

reclamacao registrada no dia 06/03/2017:
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"Informo que a UAI Praga Sete é a maior Unidade de Atendimento do
Estado de Minas Gerais. Realizamos em média 6.000 (seis mil)
atendimentos diariamente e em determinados horarios existem picos
de atendimentos. Esta indicagcdo se da devido ao grande espaco
fisico da Unidade e seu conglomerado de servicos, além da
localizagéo estratégica da Unidade. As equipes que aqui prestam
servigos s&o instruidas a informar ao cidaddo que esteja deslocado
dos ambientes de espera/atendimento com o intuido de direciona-los
ao local devido ou buscar proporcionar-lhes a devida acomodagéo
em local confortavel. Além disto possuimos colaboradores da Equipe
de Posso Ajudar que ficam disponiveis em todos os setores para
auxiliar os cidaddos que possuam alguma duvida quanto a
localizag&o, ao painel ou chamamento de senhas. Informo ainda que
na Unidade UAI Praga Sete primamos pelo bom atendimento e
respeito ao cidadao, situagcbes como a descrita na manifestagdo néo
sdo do perfil de nossos atendentes, pelo contrario, buscamos
ministrar treinamentos e feedbacks na busca da exceléncia no
atendimento. Nosso objetivo dentro do possivel é sempre ajudar o
Cidadao no que tange os atendimentos e prestacédo de servigos na
Unidade, ainda assim, dando aten¢do as normas, determinacgdes e
diretrizes que se fazem necessarias para a ordem e eficiéncia dos
servicos aqui oferecidos ao cidaddo. Sem mais para o momento,
colocamo-nos a disposicaéo para eventuais esclarecimentos” (MINAS
GERAIS, 2019d).

E importante ressaltar que o volume de avaliagdes no MGapp & bastante
reduzido, de forma que houveram treze avaliacdes em relagdo a UAI Praca Sete
desde a criagdo do aplicativo em 2016. Dessas, trés foram em 2016, nove em 2017
e uma em 2018. De acordo com o Entrevistado A (2019), n&o houve ades&o do
cidadao a avaliagdo disponivel no aplicativo.

A falta de adesdo a avaliagdo pode ser devido ao perfil do MGapp,
por ser um aplicativo muito de prestagdo do servico, realmente a
execugdo do servigco, ndo de disponibilizacdo de informagbes. Eu
baixo um atestado de antecedentes, eu consulto a situagdo de um
veiculo, tenho acesso ao servigo completo. A avaliagdo disponivel €
da unidade de atendimento e quantas pessoas que usam o MGapp
se dirigem a unidade uma vez que o proprio aplicativo ja é
resolutivo? Isso pode explicar um pouco o baixo numero de
avaliagdes porque a ideia de um aplicativo € n&o ter que me deslocar

até uma unidade a ndo ser que eu faga agendamento de um servigo
presencial (ENTREVISTADO A, 2019).

Nota-se assim, um ponto de atencdo em relacdo a0 modo como essa
avaliagcdo € disponibilizada no aplicativo e sua utilidade tanto para os cidadaos
quanto para a SCGE. Relacionado a isso, segundo Entrevistado A (2019), “vale a
pena pensar se seria uma boa ideia mudar a avaliagdo para ser por servicos ao

invés de avaliar a unidade”. Ademais, ainda de acordo como o Entrevistado A
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(2019), mais uma melhoria poderia ser implantada na avaliacdo disponivel no
MGapp. Como o0 agendamento de varios servigos € realizado no aplicativo, a SCGE
tem controle sobre o comparecimento do usuario na unidade. Assim, ao concluir o
atendimento, o cidad&o poderia receber uma notificacdo do aplicativo dizendo “agora

avalie o servi¢o”.
6.3 Encaminhamentos e comparac¢éao dos trés meios de avaliagao

Segundo Entrevistada C (2019), as avaliagbes realizadas
presencialmente nas unidades sdo encaminhadas diretamente a CEGUAI, via e-
mail. Porém, essas avaliagbes s&o enviadas dentro do calculo do Coef para que seja
feito o monitoramento dos indicadores de gestdo da UAls. Assim, ndo ha um
trabalho especifico em relagdo ao indice de satisfagdo do usuario advindo dos
terminais de avaliaggdo. Nao ha, também, nenhum retorno para a UAIl Praca Sete
sobre as avaliagcbes encaminhadas, encerrando assim o fluxo da avaliagéo.

No que diz respeito as avaliacdes disponiveis nos meios eletrénicos, tanto
a do portal mg.gov.br quanto a do MGapp, sédo consolidadas e analisadas pela
SCGE antes de serem encaminhadas para a CEGUAI via e-mail. Em relagdo ao
portal mg.gov.br

Basicamente o trabalho é: as avaliagées séo pegas no portal e a
gente faz um trabalho junto com a CEGUAI de atuagdo
individualmente na medida que elas chegam. Nao atuamos muito no
sentido de consolidar um bloco de avaliagédo e depois encaminhar
para a CEGUAI. Porque, por exemplo, se esperar rodar um més de
avaliagdo, s6 no final do més eu identifico que tiveram 10 avaliagdes
que falaram que estavam pedindo carteira de motorista para
determinado servigo sendo que ndo era necessario. Entdo eu esperei
muito tempo para atuar em cima de um problema que ja poderia ter

sido resolvido no momento em que aconteceu (ENTREVISTADO A,
2019).

Dessa forma, nota-se que os encaminhamentos das avaliagbes advindas
do portal mg.gov.br ocorrem de forma dinamica € de acordo com solicitacbes
individuais. Nao ha uma consolidacdo mais robusta como um painel com critérios
avaliados ou agrupamento das sugestbes de melhoria e/ou reclamacdes. Esses
encaminhamentos séo considerados rotina.

Quando chega uma avaliagcdo eu ja vou l& na hora analisar e

resolver. A gente até brinca que as vezes 0 encaminhamento nem é
por e-mail, a gente ja levanta, faz uma rodinha com o pessoal da
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CEGUAI, conversa e tenta entender o que esta acontecendo. Por
exemplo, ha uma nova exigéncia de algum documento para a
emissdo de carteira de identidade, baseada em uma orientacéo da
Policia Civil, que & a dona do servi¢co. Entdo entramos em contato
com a Policia e tentamos entender o motivo para alinhar com
CEGUAI e com a unidade de atendimento de forma que a informagéo
seja repassada para o cidadao, evitando qualquer desentendimento
ou insatisfacdo (ENTREVISTADO A, 2019).

Assim, o fluxo da informacdo comeg¢a com a avaliacdo do cidadao
recebida pela SCGE. Essa, por sua vez, encaminha para a CEGUAI que repassa
para a unidade de ponta onde 0 servigo foi prestado. A unidade entdo da um retorno
para a CEGUAI apds analisar e solucionar a questdo e entdo volta para SCGE
entrar em contato com o cidad&o. Via de regra, esse retorno para a SCGE é feito por
meio do e-mail (ENTREVISTADO A, 2019).

Dado que a avaliacéo disponivel no portal € por servico, € possivel dar
esse direcionamento a Coordenacgdo da unidade de modo a compreender o que
ocorreu e como pode ser resolvido. Entretanto, como citado anteriormente, nas
avaliagdes nado € informada a unidade onde o servi¢o foi prestado, de forma que a
atuacdo da SCGE juntamente com a CEGUAI fica dependente do fato de o cidadao
ter citado a unidade no campo aberto do formulario (ENTREVISTADO A, 2019).

Assim, nota-se que o trabalho de encaminhamento das avaliagbes é
realizado mais a partir das reclamagdes ou sugestdes de melhoria explicitadas no
campo aberto. Em relacdo aos principais problemas que sao marcados no
formulario, ndo € realizado nenhum trabalho de consolidacdo e comparacédo de
ocorréncias de cada um deles.

No que diz respeito as avaliagbes advindas do MGapp, segundo
Entrevistado A (2019), as informagdes coletadas costumam se relacionar a
enderecos e/ou telefones desatualizados ou unidades que ja fecharam e ainda se
encontram no aplicativo. Diante disso, 0 esforco é no sentido de contatar a
instituicdo dona da informacdo para que ela possa ser corrigida. Em relagdo a
consolidacao das avaliagbes,

No caso do MGapp que chegam pouquissimas avaliagbes em
relagdo a todos os servigos disponiveis, 1 ou 2 por més e talvez nem
chegue, nem se justifica fazer um trabalho. No caso da UAI Pracga
Sete, 0 volume é menor ainda entdo basicamente recebemos a

demanda e encaminhamos para a CEGUAI (ENTREVISTADO A,
2019).
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Dessa forma, assim como em relagdo as avaliagdes advindas do portal
mg.gov.br, ndo ha um trabalho de consolidagcdo das avaliacbes recebidas via
MGapp. A atuacéo da SCGE é por demanda, ou seja, caso chegue avaliagdo, séo
realizados os encaminhamentos, iniciando com a SCGE para a CEGUAI até chegar
ao cidadao e depois retornar a SCGE, que da uma resposta para o cidad&o-usuario.

Apesar de os trés mecanismos analisados conterem avaliagdes referentes
a UAIl Praca Sete e 0s servigos prestados na unidade, elas séo tratadas de forma
individualizada. A unica relagéo relatada pela Entrevistada C (2019) € o recebimento
de e-mails com reclamagdes dispersas, que podem ser advindas no portal ou do
MGapp, para que a Coordenagéo apure os fatos e responda a demanda.

Diante disso, uma melhoria proposta pelo Entrevistado A (2019), seria
integracéo dos trés mecanismos de avaliagdo existentes.

Uma forma de melhoria seria conseguir a integragdo do processo de
avaliagdo com os outros canais. Por exemplo, seria interessante se
apds o atendimento na UAI o atendente pudesse falar ‘Olha, todo o
ciclo da prestagcéo de servigo se encerra aqui e vocé pode voltar |a
no portal ou no MGapp e avaliar. Assim, teremos o retorno de vocé
sobre a sua satisfagdo com o servigo prestado’. Outro ponto seria o
uso do formulario do portal mg no terminal de autoatendimento
disponivel na UAI ao invés de ter os botdes. Assim o cidadao ja
avaliaria a prestagdo do servico como um todo na prépria unidade,
sendo uma avaliagdo integrada do portal e do atendimento da UAL
Nesse caso seria importante deixar claro que parte dele esta
avaliando o servico na UAI e parte estd avaliando os outros canais
em que recebeu alguma informagdo ou agendou o servigo. Seria
uma opg¢ao bacana e hoje ja existem os terminais na UAI entdo daria

para inserir, aperfeicoar esse processo de avaliagdo
(ENTREVISTADO A, 2019).

Assim, nota-se que é possivel realizar melhorias no sentido de integragao
dos canais, o que facilitaria tanto para o cidaddo, evitando a disperséo de
mecanismos de avaliagdo, quanto para a SCGE consolidar os resultados. Essas
melhorias podem ser mais simples, informando ao cidaddo as avaliagdes
disponiveis, ou mais robusta ao se criar um questionario padrao.

Relacionando-se aos aspectos das avaliacbes de satisfacdo dos usuarios
segundo Esperidido e Trad (2005) e Costa e Junior (2014), o Quadro 4 abaixo faz

uma analise comparativa entre os trés mecanismos de avaliacdo disponiveis.
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Quadro 4 - Comparacéo entres os trés mecanismos de avaliagdo referentes a UAI
Praca Sete, 2019

Mecanismos de avaliagao
Caracteristicas | Terminal de avaliagio
. Portal . .b MG
presencial na UAI ortalmg-gov-br app

Método Quantitativo Quantitativo Quantitativo
Abordagem Direta Indireta/Direta Indireta/Direta
MO”Te”tONde Apébs o atendimento A critério do cidad&o A critério do cidad&o

aplicacéo
Escala P (_Zarlnhas GRS EE ? Otimo, bom, regular e ruim 5 estrelas
Otimo, bom, regular e ruim

Fonte: Elaboracéo prépria (2019).

Analisando o Quadro 4 acima, percebe-se que ha algumas semelhancas
entre os meios de avaliagdo disponiveis. Todos os trés utilizam o método
quantitativo de coleta de dados, seja por meio de botdes no terminal presencial, ou
por meio das perguntas dos questionarios do portal mg.gov.br e do MGapp.
Entretanto, somente a avaliagdo do MGapp utiliza o método quantitativo em
concordancia total com a definicdo apresentada anteriormente de “questionarios
com questdes fechadas que s&o associadas a uma escala de valores para mensurar
as respostas e quantificar a satisfacdo (ASPINAL et al., 2003 apud ESPERIDIAO;
TRAD, 2005, p. 305).

E importante ressaltar que os meios eletrénicos, apesar de serem
métodos quantitativos, devido ao fato de existir um campo aberto para comentarios
usa-se também o método qualitativo. Segundo Esperidido e Trad (2005), este
método busca compreender os aspectos mais subjetivos da satisfacdo do usuario,
dificilmente captados somente por meio de questionarios com questdes fechadas.
Ademais, conforme menc¢&o anterior, s&0 esses 0s campos mais trabalhados no
momento da analise das avaliagbes recebidas no portal e no MGapp.

Em relagdo a abordagem, na avaliagdo no terminal da UAI é perguntado
diretamente “0 que vocé achou do nosso atendimento?”. Assim, é considerada
apenas a dimens&o geral da satisfacdo, sem analisar os motivos que levaram o
cidadao a avaliar de tal maneira. No portal € no MGapp, inicialmente a abordagem é
indireta pois os niveis de satisfacdo sdo inferidos por meio de questbes em relagao
ao servico prestado (ESPERIDIAO; TRAD, 2005), seja a partir dos principais
problemas do servico no portal ou a partir de critérios definidos no MGapp.

Entretanto, ao final do formulario disponivel no portal mg.gov.br ha o
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questionamento caracteristico da abordagem direta “De forma geral, como vocé
avalia este servico?”. No MGapp um dos critérios a ser avaliado € a Satisfagdo com
o atendimento recebido (MINAS GERAIS, 2019b).

Sobre 0 momento de aplicagdo, no meio presencial a avaliagdo é
realizada no guiché logo apds a finalizacdo do atendimento. As avaliagdes nos
meios eletronicos, por sua vez, ficam disponiveis no portal € no aplicativo para que
os cidadaos avaliam quando quiserem. Em se tratando das escalas utilizadas, nota-
se que tanto no terminal da UAI quanto no portal a escala possui 4 op¢des, de étimo
a ruim, em relagado a avaliagdo geral da satisfagdo do usuario. Porém, no terminal da
UAI a escala de forma escrita € acompanhada por “carinhas’ tristes e felizes. Ja no
MGapp a escala é totalmente visual, representada por estrelas a serem marcadas
para cada critério que compora o nivel de satisfacao.

No que se trata das metodologias de aplicacdo das avaliacbes, 0 que se
nota € a afericdo somente da satisfacdo do usuario sem se relacionar com a
qualidade. Como n&o s&o produzidos relatérios de consolidacdo e de analise das
avaliagdes recebidas em determinado periodo de tempo, a qualidade dos servigos
acaba nido sendo mensurada. Dessa forma, os trés mecanismos de avaliacéo
mostram-se de certa forma apartados das metodologias apresentadas neste
trabalho.

A avaliacdo que mais se aproxima das metodologias de referéncia € a
disponibilizada no MGapp que traz critérios que influenciam na satisfacdo dos
usuarios. Assim, é possivel relacionar alguns critérios do formulario com critérios da
metodologia Servqual (BRASIL, 2014). Exemplo disso é o critério Limpeza,
conservacao e infraestrutura que se encaixa no aspecto Tangibilidade: “diz respeito
a todos os aspectos fisicos relacionados ao processo de prestacdo do servico” (p.
32). Outro exemplo € o critério de Respeito a diversidade do cidadao que pode ser
relacionado a Empatia: “tratar o cliente com cordialidade, cuidado e atencao
individual” (p.32). Entretanto, a qualidade do servi¢co continua ndo sendo mensurada.

Por fim, ressalta-se que os trés mecanismos s&o voluntarios € ndo ha
incentivo para o usuario avaliar, como explicitado pelos Entrevistados A e C:

N&o existe nenhum trabalho em relagdo a incentivo para que o
usuario responda as avaliagées no portal ou no app. Basicamente a

funcionalidade é disponibilizada e a gente conta com a necessidade
e o interesse do cidaddo em avaliar. O que se vé € que a maioria das
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avaliagdes chega de forma negativa porque o cidaddo que considera
que o servico foi bom ndo costuma retornar para avaliar
(ENTREVISTADO A, 2019).

Nao ha incentivo. O atendente faz a solicitagdo ‘Vocé pode avaliar
meu atendimento? Porém néo € feita a conscientizagdo do motivo
pelo o qual o cidaddo deveria avaliar no terminal (ENTREVISTADA
C, 2019).

Nota-se, assim, que a participagdo na avaliacdo fica inteiramente a critério
dos cidad&os, sem que haja nenhum estimulo para tal. Esse fator pode contribuir
para a baixa participacao citada pelos Entrevistados, principalmente nos
mecanismos eletrénicos.

Diante do exposto em relagdo aos trés mecanismos de avaliagdo
referentes a UAI Praga Sete, ressalta-se pontos positivos e negativos de cada um
deles.

Em relagdo aos pontos positivos, o terminal de avaliacdo disponivel na
unidade se destaca pela simplicidade e facilidade de uso, possibilitando a
participagdo dos mais diversos usuarios. Outro aspecto positivo é o fato de a
avaliac&o ser realizada logo apds o atendimento. Como defendido por Esperidido e
Trad (2005), avaliar o servigo na prépria unidade onde ele foi prestado evita o efeito
‘perda de memoéria” dos cidaddos usuarios, propiciando assim avaliagdes mais
fidedignas.

A avaliagao disponibilizada no portal mg.gov.br e a avaliagdo no MGapp
possuem dois pontos positivos em comum: a disponibilidade dos formularios 24h no
site e no aplicativo e a facilidade de resposta por apresentarem questdes fechadas.
No MGapp, ainda se destaca a apresentacéo de critérios que levam a satisfacéo do
usuario, 0 que permite uma avaliacdo mais detalhada sobre o servigo recebido. No
portal, por sua vez, ressalta-se a realizacdo de uma avaliagdo para cada servigo
especifico, o que facilita o direcionamento de a¢des de correcéo.

No que diz respeito aos pontos negativos dos mecanismos, a avaliacao
no terminal da UAI é muito subjetiva por referir-se ao atendimento no geral, sem
delimitar critérios aos quais influenciariam a satisfacdo dos cidadaos-usuarios.
Ademais, a fim de se calcular o Coef, a consolidacido dos resultados € feita de forma
geral para os todos 0s servi¢cos prestados na unidade. Assim, segundo Entrevistada
B (2019), por ser muito ampla e subjetiva, ndo € possivel dar um direcionamento das

avaliacbes recebidas para a solucdo de problemas especificos. O fato das
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avaliagdes nao serem realizadas logo apos o atendimento € um ponto negativo em
comum das avaliagdes disponiveis no MGapp e no portal mg.gov.br, e pode ser um
dos fatores que contribui para a baixa adesao as avaliagdes.

Sobre o portal mg.gov.br, salienta-se como ponto negativo a
apresentacdo dos principais problemas do servico ao invés de critérios a serem
avaliados sobre a prestacdo do servico. Ademais, a exposicao de problemas
relacionados tanto a informagao disponivel no portal quanto a prestacédo do servico
em si, mostra-se como um aspecto confuso e negativo para o usuario.

Por fim, um ponto negativo em relagcéo a avaliagéo disponivel do MGapp
refere-se ao fato de a avaliagdo ser em relagcdo a unidade onde o servico foi
prestado, no caso a UAI Praca Sete. Dessa forma, mesmo que o usuario clique no
servico Emiss&o de carteira de identidade para realizar a avaliacdo, ndo significa
que ele esta avaliando este servigco especifico. Portanto, devido ao fato da avalicéo
nao se referir a servicos, o direcionamento das informag¢des advindas dela é
dificultado.
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7 CONCLUSOES

Este trabalho teve como objetivo analisar o0 processo de avaliacdo da
satisfacdo dos usuarios com os servigcos prestados na UAI Praga Sete. Ressalta-se
que 0s mecanismos disponiveis para a realizagdo dessas avaliagdes sdo o terminal
de avaliagdo presencial na unidade e os formularios disponiveis no portal mg.gov.br
e no aplicativo MGapp.

No que diz respeito aos critérios, escalas e formas de organizacdo dos
mecanismos de avaliagdo disponiveis, conclui-se que os métodos utilizados
possuem alguns pontos de atengdo. No terminal presencial, devido a simplicidade
do mecanismo, as avaliacbes sao feitas de forma muito subjetiva. Por meio da
afirmagdo “6timo, bom, regular ou ruim” n&o € possivel saber quais aspectos
relacionados ao servico o cidadao esta avaliando e, assim, o direcionamento para
melhorias € impossibilitado.

Sobre o formulario de avaliag&o disponivel no portal mg.gov.br, o primeiro
aspecto que se nota é seu viés negativo. Ao invés de apresentar critérios
relacionados a prestagéo de servigos, que poderiam influenciar na satisfacéo, s&o
apresentados problemas que podem ter sido enfrentados pelos cidaddos. Assim,
mesmo de forma nao intencional, € reforcada a ideia de que 0 servi¢o publico € ruim
e sempre ha problemas na prestacéo. Quando alguém deseja avaliar positivamente
0 servi¢o, 0 campo referente aos problemas fica em branco e é preenchida somente
a ultima pergunta que avalia o servigo de forma geral como étimo, bom, regular ou
ruim (MINAS GERAIS, 2019e). Dessa forma, ndo se sabe quais aspectos da
prestacdo de servigo foram considerados na avaliagdo positiva do cidad&o-usuario.
Ademais, falta 0 campo de identificagdo da unidade onde o servigco foi prestado, o
que dificulta o direcionamento dado pelos gestores.

No MGapp, apesar de as avaliagdes realizadas apresentarem critérios
detalhados sobre a prestacdo de servigos, a participagdo dos usuarios € baixissima.
Isso pode ser explicado pelo fato de a avaliagdo ser referente a UAl e ndo em
relacdo ao servico recebido. Relacionado a isso, o perfil do aplicativo € de prestagao
de servico de forma completa, o que elimina a necessidade do cidadao se deslocar
até a uma unidade de atendimento e, portanto, perde-se o sentido da avaliacdo do

modo como é disponibilizada.
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Desse modo, conclui-se que as formas de afericdo dos trés instrumentos
nao possuem objetivos claros. Em consequéncia, as avaliagbes recebidas néo
trazem elementos que permitem tirar conclusdes sobre a prestacdo de servicos na
UAI Praca Sete. Somado a isso, a falta de padronizagdo entre os mecanismos
inviabiliza a consolidacao e a analise das avaliagbes de forma conjunta.

No que diz respeito aos encaminhamentos das respostas das avaliagcbes
decorrentes dos trés meios, conclui-se que a falta de um planejamento do fluxo a ser
seguido por essas informacdes prejudica o processo de avaliacdo. No caso das
avaliagdes no terminal presencial, ha o encaminhamento diario dos resultados para
a Operacédo da CEGUAI. Porém, essas avaliagdes estdo embutidas no Coef como
um dos insumos para o calculo do coeficiente de eficiéncia da UAI. De toda forma,
ainda que houvesse um esforco especifico de encaminhamento em relagcdo as
avaliacGes, provavelmente seria mais no sentido de consolidagdo dos dados ao
invés do seu uso para melhoria dos servigos pois seu grau de subjetividade
impossibilita direcionamentos.

Sobre as avaliagbes advindas do portal mg.gov.br, a tomada de medidas
para melhoria se relaciona mais aos comentarios recebidos no campo aberto do
formulario em detrimento dos problemas listados. Dessa forma, a atuacdo dos
gestores se da por demanda de problemas especificos. Apesar de ser um
acompanhamento diario da SCGE juntamente com a CEGUAI, por serem téo
dindmicos os recebimentos e 0os encaminhamentos, a acdo dos gestores tem como
horizonte temporal o dia, isto €, ndo ha um trabalho mais robusto de consolidacéo e
analise das avaliacdes de forma geral, em um més ou bimestre, por exemplo.

Por fim, as avalia¢des realizadas por meio do MGapp, representam uma
parcela muito pequena das avaliagbes relacionadas a UAI Praga Sete e, quando ha
algum recebimento, € encaminhado para CEGUAI. Desse modo, ndo ha um trabalho
mais complexo em relacdo as avaliagbes. Tanto no MGaapp quanto no portal
mg.gov.br ndo € produzido nenhum relatério ou documento de consolidacédo e
analise das avaliagbes recebidas em determinado periodo de tempo.

Diante disso, a avaliacdo de satisfacdo dos cidadaos em relagdo aos
servigos prestados na Uai Praga Sete, realizada por meio de trés mecanismos, pode
ser considerada como um fim em si mesma. Nota-se que ao se avaliar um servi¢o, 0

cidadao n&o possui a garantia de que serao realizados encaminhamentos a fim de
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melhorar a prestacao do servico de forma mais ampla. Essa falta de garantia pode
levar a menor participacdo do cidadao na avaliagdo uma vez que, se ele ndo vé
sentido no processo, as chances de ele avaliar sao pequenas.

Expostos os aspectos relacionados tanto aos formularios de avaliagéo
quanto aos seus encaminhamentos, retoma-se o questionamento norteador deste
trabalho: os instrumentos de avaliagdo de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos
servigos prestados nas UAls (disponiveis presencialmente nas unidades, no portal
mg.gov.br e no MGapp) séo suficientes para contribuir para melhoria dos servigos
prestados?

Como resposta, pode-se afirmar que os instrumentos disponiveis s&o
insuficientes para a melhoria dos servigos prestados na UAIl Praca Sete. Apesar de
existirem trés mecanismos de avaliagdo, o uso destes e a consolidagdo dos
resultados sédo dispersos, ndo havendo integragcdo entre eles. O uso das
informacgbes advindas das avaliagdes, principalmente no caso do portal, € feito
visando melhorias pontuais a partir de situacgdes especificas de diferentes usuarios.
Desse modo, ndo ha um planejamento das acbes a serem realizadas a partir das
avaliacOes, isto €, a SCGE atua de forma reativa e n&o preventiva.

Nesse contexto, € importante ressaltar que a avaliacdo de satisfagdo dos
usuarios € um aspecto de suma relevancia para que Estado tenha um retorno dos
cidadaos sobre o nivel de adequagao dos servigcos publicos as necessidades deles.
A partir desse retorno, busca-se o aprimoramento continuo dos servigos prestados
sempre com foco nos cidadaos. Entretanto, é perceptivel que os trés mecanismos
disponiveis ndo sdo capazes de proporcionar a melhoria dos servigos publicos, isto
€, ndo estdo atingindo o fim para o qual eles foram criados.

Diante disso, nota-se a necessidade de se implementar algumas
melhorias tanto em relacdo aos formularios quanto sobre os encaminhamentos e
uso das informacdes obtidas nas avaliacées. Em relacdo aos formularios, algumas
melhorias pontuais poderiam ser implantadas enquanto uma mudanga maior ndo €
realizada. Nesse sentido, um exemplo seria a inclusdo da unidade onde o servi¢o foi
prestado no formulario disponivel no portal mg.gov.br, faciltando a atuacido da
SCGE. Nesse mesmo formulario poderia também haver uma divisdo da avaliagéo
entre o portal e a UAI para que ficasse claro para o cidaddo o que ele esta

avaliando.
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Outro exemplo seria a mudanga da avaliacdo do MGapp, passando a
avaliar cada servigo ao invés de se avaliar a unidade de prestacdo. Apesar de haver
o0 argumento de que ha baixa adesao a avaliacao do aplicativo dado seu carater de
execucdo de servicos, a disponibilidade de agendamentos de servicos pode ser um
aspecto a ser explorado. Dos vinte e cinco servigos disponiveis para agendamento,
dezesseis s&o prestados na UAI Pragca Sete e poderiam ser avaliados apos o
atendimento, na légica de notificacdo no aplicativo, como sugerido pelo Entrevistado
A (2019).

Analisando o0s aspectos relevantes sobre as avaliagbes de satisfacao,
segundo Esperidido e Trad (2005), foi possivel notar que ha diferencas entre os trés
mecanismos no que diz respeito as escalas e as abordagens utilizadas. Dessa
maneira, ndo é possivel consolidar as avaliagées advindas dos trés meios caso se
queira medir a satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados na UAI Praga
Sete. Diante disso, uma sugestdo de melhoria € a padronizagdo dos formularios de
modo que as avaliacdes realizadas presencialmente ou de forma eletrdénica estariam
integradas. Assim, seria mais facil para SCGE consolidar as informagdes recebidas
e elas poderiam ser usadas para melhoraria da prestacao dos servigos.

Sabe-se que para que essa padronizag&o ocorra sao necessarios estudos
sobre metodologias de avaliacdo adequadas ao contexto do setor publico. Nesse
sentido, o presente trabalho buscou iniciar esses estudos em relagcdo as
metodologias de avaliacdo Servqual, ACSI e a desenvolvida pelo BID. A partir
desses estudos notou-se que o ideal seria construir uma metodologia que se aplica
ao setor publico, de forma a englobar os pontos positivos de cada uma.

Ressalta-se que tanto a Servqual quanto o ACSI sdo metodologias
robustas que buscam mensurar os diferentes aspectos que podem influenciar na
satisfacdo dos usuarios. Dessa forma, sua aplicagdo demanda mais tempo dada a
necessidade de resposta de questionarios extensos a fim de se coletar tanto as
expectativas dos usuarios quanto suas percepcdes sobre 0 servigco recebido. Diante
disso, a aplicacdo dessas metodologias em sua totalidade seria uma pesquisa de
satisfagcdo mais elaborada e pontual.

Como o foco do trabalho séo as avaliagdes disponiveis diariamente para
0s usuarios, faz-se necessaria uma adequagado dessas metodologias. Seguindo a

l6gica do estudo realizado pelo BID em 2015, que buscou sintetizar os aspectos
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chaves de diversas metodologias de referéncia, poderiam ser levantados critérios
que se aplicam aos servigos prestados na UAI Praca Sete. Assim, poderia ser criado
um questionario resumido, mas que avaliasse diferentes aspectos da satisfacao.
Exemplo disso seria avaliar a empatia dos atendentes e tangibilidade dos aspectos
fisicos da unidade, advindos da Servqual, e clareza das informacdes e tempo gasto
no processo, como nho modelo do BID.

Em relacéo a aplicacdo dessa avaliagdo, como sugerido pelo Entrevistado
A (2019), poderiam continuar nos meios que se encontram (presencial, portal
mg.gov.br e MGapp) mas com alteragdo no caso presencial. Assim, a avaliagéo
seria disponibilizada no terminal de autoatendimento disponivel na UAI ao invés dos
terminais em cada guiché. Sobre as escalas utilizadas, é necessario analisar o que
seria mais adequado (frases escritas, estrelas de grau de concordancia ou as
carinhas), tendo sempre como foco o0s usuarios da unidade de atendimento
integrado.

E importante salientar que, além das mudancas nos formuldrios de
avaliagdo, € necessario realizar alguns ajustes no processo de avaliagcdo como um
todo. Primeiramente, é essencial institucionalizar esse processo de modo que se
seja padronizado desde o recebimento das avaliacbes até o uso das informagdes
recebidas, gerando relatérios periddicos. Dessa forma, a avaliagdo ndo seria um fim
em si mesma, mas um importante insumo para a melhoria dos servigos. Uma forma
inicial de dar essa devida importancia as avaliagbes seria criar um grupo de trabalho
com participantes da SCGE, da CEGUAI e da UAI Praga Sete. Nesse grupo poderia
ser discutido qual seria o melhor modelo para o processo da avaliacao de satisfacdo,
em relagcdo aos mecanismos e 0s encaminhamentos. Assim, seria criado um espaco
para discussdo e construgdo conjunta da area central representada pela Seplag,
com a unidade da ponta, os colaboradores da UAI Praga Sete.

Para além da institucionalizacdo do processo de avaliagdo no ambito da
administragdo publica, é de suma importancia a conscientizagdo da populagcéo sobre
a importancia de se avaliar os servigcos publicos. Essa conscientizacdo poderia ser
feita nos préprios locais onde as avaliagbes estdo disponiveis, como chamadas no
portal.mg.gov, notificacdes no MGapp e informativos e por meio da fala dos
atendentes na UAI Pragca Sete. A partir disso, e juntamente com 0s mecanismos

adequados e os procedimentos de uso e encaminhamento formalizados, o processo
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de avaliagdo poderia funcionar de forma satisfatoria. Uma vez que os cidadaos
usuarios poderdo ver sentido nessas avaliacbes, eles poderdo participar mais
efetivamente das avaliagdes, reforcando assim o carater democratico e participativo
da administracdo publica.

Por fim, observa-se que uma série de mudangas podem ser implantadas
no processo de avaliacdo dos servigos prestados na UAI Praga Sete, sejam mais
simples e pontuais ou mais robustas. Ressalta-se também que, apesar do trabalho
ter sido focado na UAI Pragca Sete, os estudos e as conclusbes podem ser
expandidos para as outras unidades de atendimento integrado existentes dado que
o modo de funcionamento e o mecanismo de avaliacdo sao padronizados em todas
as unidades.

De toda forma, € importante frisar que essa tematica de avaliacdo de
satisfacdo dos usuarios € muito ampla € o processo de melhoria ndo € simples.
Desse modo, ressalta-se a necessidade de estudos futuros a fim de complementar o
trabalho, podendo inclusive analisar o processo de avaliacao de satisfagdo com os
servicos prestados na UAI Pragca Sete, tanto pela perspectiva das entidades
executoras dos servicos, como a Policia Civil, que é responsavel pela emissao de

carteira de identidade, quanto pela perspectiva dos cidadaos-usuarios dos servicos.
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APENDICES

APENDICE A - Roteiro de entrevista semiestruturada com o Diretor Central
de Gestdao dos Canais de Atendimento Eletronico responsavel pelo
recebimento e encaminhamento das avaliagbes advindas do Portal

mg.gov.br e do MGapp

1- O Mg App e o Portal mg.gov.br ao disponibilizar servigos aos cidadaos possuem
um campo de avaliagdo no qual os usuarios podem se manifestar sobre sua
percepcdo em relacdo aos servicos. Explique como foi a ideia de se criar esse

campo de avaliacdo, quando foi criada, quais seus objetivos.
2- Como foram definidos os critérios utilizados nas avaliagbes?

3- Uma vez que a avaliagdo dos servigos € facultativa, de que forma o usuario é

incentivado a responder?

4- Como s&o consolidadas as informacgbes recebidas? Existe alguma area
responsavel por essa consolidagado? Qual é periodicidade? Ha alguma diviséo de

consolidacao das questdes fechadas e dos campos abertos?

5- Apéds a consolidagéo, qual é o fluxo dessas informacgdes? S&o encaminhadas para

algum setor? Para a UAI? Se sim: proxima pergunta. Se ndo, pula para pergunta 7.

6- Qual a periodicidade de encaminhamento? Vocé pode dar algum exemplo de

encaminhamento que ocorreu? Como foi o fluxo de informagdes?
7- Ha algum retorno para SCGE sobre o uso dessas informag¢des?

8- Sobre as avaliagdes realizadas na UAI por meio dos botdes “6timo, bom, regular,

ruim”, ha algum encaminhamento para a Seplag ou fica restrita a UAI?

9- Vocé considera os resultados das avaliagbes satisfatérias? Vocé acha que esse

modelo poderia ser melhorado? Como?

10- Na sua visdo, qual a importancia dessas avaliagbes? Quais as principais
contribuices do modelo atual de avaliagado dos servigos disponibilizado no Portal e

no MgApp? Quais os principais avangos e desafios?
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APENDICE B - Roteiro de entrevista semiestruturada com a Coordenadora
da UAI Praca Sete responsavel pelo recebimento e encaminhamento das

avaliagoes advindas do terminal de avaliagao presencial

1- Como o cidadé&o realiza a avaliagdo em relagdo aos servigos prestados na UAI
Praca Sete? Onde se localizam os equipamentos utilizados na avaliagdo? Vocé
acha que essa localizagao influencia no comportamento do usuario na avaliagdo do

servigo?

2- Expligue como foi a ideia de se criar essa avaliacdo, quando foi criada, quais seus

objetivos.

3- Uma vez que a avaliagdo dos servigos € facultativa, de que forma o usuario é

incentivado a responder?

4- Como s&o consolidadas as informacgbes recebidas? Existe alguma area

responsavel por essa consolidacdo? Qual é a periodicidade?

5- O modelo de avaliagcdo da UAI gera indicadores de satisfagdo? Qual a finalidade

desses indicadores no ambito da gestédo do servigo de atendimento?

6- ApOs a consolidacao, qual é o fluxo dessas informagbes? Sao encaminhadas para
algum setor ou ficam retidas a Unidade? Quais as medidas adotadas a partir dessas

avaliacOes?

7- Existem mais dois mecanismos de avaliacdo de satisfacdo em relacdo aos
servigos prestados na UAI (portal mg por servico e MGapp). Vocés recebem alguma
informacgéo sobre essas avaliagbes? Como vocés utilizam essas informagdes e qual

€ 0 encaminhamento? Qual € a periodicidade?

8- Vocé considera os resultados das avaliagdes satisfatorias? Vocé acha que esse

modelo poderia ser melhorado? Como?

9- Na sua visdo, qual a importancia dessas avaliacées? Quais as principais

contribuicdes do modelo atual de avaliagao dos servigos disponibilizado?

10- Quais os principais avangos e desafios para avaliar os servigos da UAI? E para

melhorar os servigos da UAI?



ANEXOS

ANEXO A - Questionario de aplicagao da metodologia Servqual

THE SERV(JUAL INSTRUMENT®

DERECTIONS: This survey deals with vour opinkons of - SETYICRS.
Please show 1he extent to which vou think firms offering RETVICES
should possess the features described by cach statement. Do this by
picking one of the seven members next 1o cach statement. If voo strongly
agree that these tirms should possess a featuee, circle the number 7, [f you
stromgly disagree that these firms should possess a featwe., circle 1. I7 your
feelings are nol slrong, ciecle one of the numbers in the middle. There ane
re0 right oF wrong answers —all we are mterested in is & number thal bost
shows your expectations about firms offering ——— services.

El.  They should have up-to-date equipment.

EZ.  Their physicil facilives showld be visually sppealiog.

E3i.  Their emplovees showld be well dressed and appear neat.

E4. The appearance of the physicil facilities of these [irmns should be in
keeping with s type of services provided.

E5.  When these firms promise o do something by s certain time, they
should do s

Ef.  When cosiomers have problems, these firms should be sympathetic
and resssuning.

EY.  These [irms should be dependable.

(8. They should peovide their services at the time they promise to
do s,

ES.  They should keep their records accuararely.

ELD.  They shouldn't be expecied to tell customers exactly when services
will be performed. [ — P

Ell. Tt 15 not realisuc for costomers 10 expect prompt serviee from em-
ployess of these liomns. (—)

El2. Their employees don't always have i be willing 1o haelp cus-
tomers. { — }

El3. It is okay if they are too busy to respond 10 costomer requests
promptly. {—}

Eld.  Customers stewald be able to trusi employees of these firms.

ElS, Cusiomers should be gble o fesl safe in dear wassaciions with
these fimns” employees.

El6. Their employees should be poline.

Fonte: Berry; Parasuraman; Zeithaml (1988 p. 38)
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E17.

EiE.

E20.

E21.

EZ2.

RER v AL

Their employess should got adequate support from these finms to
der theetr jobs well.

These fioms should mel be expecied to give costomer: individual
sltention. § —)

Employees of these fiems cannot De expected (o give customens
personal attenton, {— )

It is unecalistic f expect employees o know what the needs of
thejr customers see. (—)

It is uncealistic 1o cxpect these firms (o have tieir customers™ best
intercsts at heart. (—)

They shouldn't be expected to have operating howrs convenient to
all their cusoxmers. =)

DIRECTIONS: The following sei of statements relate io vour leelings
abowt XYZ. For each statement, please show the extent fo wiicl you
believe XY7 hus the featune deseribed by the statement. Onge again, gir-
ching & 7 means that you strongly agres thal XYZ bas that featare, and
circling a | means that you strongly disggree, You may circle any of the
numbers in the middle that show how sirong your leelings are. There are
o npeht or weobd answers—all we are uderested 0 is 2 nomber g best
shows vaur perceptions abour XY

Pl.
P2
P,
Pd

5.
Ff.
Fi.
PH.

18

PLL.
Fi2.
P13,

Pidg,
5.
Plé,

MAYZ has up-to-date equiptinent.

RYZ's physical Facilites are visually appealing.

XYLy emeployees are well dressed wnd sppear neat.

The appearance of the physical facilities of XY.Z is i keepimg with
the type of services provided.

When XY2 promises W do something by a certain time, it does sa,
When you have problems, XY £ is svinpathelic and reassuring.
AYZ 15 dependable.

XYZ provides its services at the time it peomizes o do so.

MY Z keeps its records accuerstely.

AYZ doce not tell customers exaclly when services will be per-
formed. -3

You do aod receive prompt service from XY Z's eomployees, (-0
Employees of XY7Z are not always willing o help customers. (— )
Employees of XYZ ame ta bsy to mespond to customer roguessts
promply. £ — 3

Yoour can trust emoployess of XY/

You feel sufe in your ransactions with XYZ's employees.
Bmployees of XYE are polite.

Fonte: Berry; Parasuraman; Zeithaml (1988 p. 39)
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Jeiamal of E'.cEa.ILing

F17. Emplovecs goi adeguate suppoil from XYZ we do their jobs weell.

FIB. XYZ dows not give you individuat atiention. {—)

1% Employees of XYZ do not give you personal attenlien. {— )

PX).  Employees of XYZ do ot know what vour needs are. ()

F2l. XYZ doex not have vour best interests at heart. {—)

FX. RYZ does not have operating hours convenient fto atll thewr cos-
tomers, [ —)

" A seven-piint scale ranping [rom " Sirongly Agree™ [Th bo " Sieoply Disapres"" (1], wilh
no werbal dabels For tbe opsrmediae scale poants {lc., 2 theougl 4F, accompanssd each
sCaleare=nt, Alsw, the slalemenls were in ranchan seder in the quesdiomaime. S cimplede fising
af the 34-nem instoanvend used in the secomd oge of dan colleetion can be obained frem he
first duthon.

0 Ralines om Bese skileaneits wen e soied prior 0 data smalysis.

Fonte: Berry; Parasuraman; Zeithaml (1988 p. 40)
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ANEXO B - Variaveis utilizadas na aplicagdao da metodologia ACSI

TABLE 1
Measurement Variables Used in the ACS| Model

Measurement Variable

Latent Variable

1

Overall expectation of quality {prepurchase)

2. Expectation regarding customization, or how well the product fits the customer's personal

12.

13

15

reguirements (prepurchase)

. Expectation regarding reliability, or how often things would go wrong (prepurchase)

Overzall evaluation of quality experience (posipurchase)

. Evaluation of customization experience, or how well the product fit the customer's

personal requrements (postpurchase)

. Evaluation of reliatility experience, of how often things have gone wrong (posipuschasea)

. Rating of quality given price
. Ratling ol price given quality

. Qverall satisfaction
10.
11.

Expectancy disconfirmation (performance thal falls short of or exceeds expectations}
Performance versus the customer's Ideal product or service in the category

Has the customer complained either formally or informalty about the product or service?

- Repurchase likelhood rating
. Price tolerance (increase) given repurchase

Price tolerance (decrease) to induce repurchase

Customer expectations

Customer expectations
Customer expectations

Perceived quality

Perceived guality
Perceived quality

Perceived value
Perceived value

ACSI
ACSI
ACS!

Custormer compiaints
Customer loyalty

Customner loyalty
Customer loyalty

Fonte: Fornell (1996, p.10)



ANEXO C - Questionario de aplicagao da metodologia do BID

Em que modalidade esse | 1: Presancial
PG_1 Canal usado servico foi processadoda | Z intemet
ulema wez? 3 Telefone
1- Pressncial
Casowocs tvesse preferdo | 2 Intemet
PG 2 Canal de preferéncia usar cutra modaidace, qual | 3 Telefone
teria sido? 4- M50 teve preferéncia
_ por outra modalidade L
Em geral, como wocs ‘
classifica seu nivel e
S - o cfm 1: Tetalmente insatisfetn
PG 3 Satsfagaoc explicta de m;:;‘g:;f:ﬁz o 1-10 1 Totaments satisisitn
0 Senico?
1: Musto pior do que
Como wocé dassifica g.s;z_wa
PG 4 Expecitivas® a qualidade do servige 1-10 i :” IMENIGS O ue
recehido? L, i
= 10 Muito melhor do que
esperava
) Grgdo que presta e ,
PG_S Confiangana institigio | o sen:r:; me mspinou 1-10 il s
5 = A qualidade do seni 1: Discordo totalmente
P ichriile il poderia ser me]l'ua?i L 10 Concordo iotalmente
Considers necessano gue
o goveno oferega (ou z 1: Discondo totalmente
ok L exya, se for o caso) esse e 10 Coneonde toalments
O governo o meu pais 1: Discordo totalmente
PC_1 Confianga no govemo me inspira confianga. e 10: Concorde totalmente
Consideno gue a data gue EuDg;?m pmhe
PE 1 Qualidade do produts recebi para a consulta 5-10 Im:;i P
= obtido por meio do servico | médica comesponde aum | Sﬂl@:li!t.ﬁmagdalasp::m
ipo de boa qualidade. s (6= IR
Seng de medica.
Mmm“‘.“ed e g O 1: Discondo totalmante
PE 2 Cualidade do produto devida ot e a]'risal 110 10 Conconde totalmente
= obtide por meio do servigo | oCent Darmmu - Ipdqida_ﬁnﬂfmpaa
possivel para resclvé-la. Lelliss, )

Fonte: Pareja ef al. (2015 p.101)

96



-
o e N
[ [ | woce ja 1ol witima ne o
[p=3 it iAo o rotb qus nda o =l el st dles o
' | denunctadn? 2 Mip derinecla e uno.
1. nidades te Sais 03
Famllla
2. Has Cistn 3
| 3. Hospitals Regonas
Seleckre a tpo de 4. HoapEls Manonas .
. e eFabeEcmentD pUDICe | 5. HOSIEE Geras 'E:;”m apii"m EI
- e 5aUde onde salciion a | 6. HospEs Emlmiénnt =]
consuitz medza, Especialzaiee e Pl
7. InstitLros
A, Culre (Hasotal Cerrtral
o IP5)
9. Mo s
Em que Instiulpda
PE_E Srestadnr T realzada o
PIDCEd ImErnT: [
O procadimenTn Tl 1. =m Inciulds apenas para
FPE_E L Bdizadd 2pde 20 de mak 2' 5o Remavacao de RG no
de 20157 : | dmegual
Pempntas sobm o pHDeessa
| ETmmFEq:lﬂ:-.a [
ETpO o8 [EEEasis oo
i DcAHIMaa | d3 pamela 1: Dlscoimio i@ mente
o1 TEAMEC OE PIDCESSAMEMD | memnts cor 3 natugh | 110 10 Concama totaimenns
e 3 DONCILE A o0 proCesE0 |
| %ol samDarel |
aEntficagdo do lempa me | koioue © lempo de [
a v
PA 2 o (valor: duragic oo . CIMEC uma e hee.
T mdigue 52 aduape 1: mesas
po 3 rEntincacio do lempa ne | do procedmenta ol em 2:da=
- NDoeseamends (nldades) | meses, das, horas ol 3: hovas
PR LS. 4 FITRIDE |
| O processa (43 prme 3
IrPeragae cofm @ InsHiu glo |
S = | ate & conciuslo do 1-1a 1: DisCoRio o mente
= ENTACREE0; SHINTI oL UM | 10 Concomsa mtElmeme
cus ImpoetarTle paa
| par tavor, Indique quams |
S-S | Quantificasdn oo custa Ihe zustou g pracedmenta | Campo numancs e,
smoeds bocal) |
O pFDCEEED (3 primelra
Interacio M£|ml§éﬁ | |
=2 3 condusdo do .
FAE ESoro de deGlcaments | FCSSC| emvoteu /| 1-10 e e
SEXFCD COME IBRAe) 2M '
ETNSE dE Hesl neameTin
| @2 olocal oo senmmenn.
| Partavor, Fique 3
Cuantcacdn oo esiHgn | distanoid que woce T
Gy ol cesipeamerdn EHEEISON QEFCORTET (B pan collvias
| quiIBeBtTS!,
[ Em minha oo, o
| Po_g Razpaniioade das | poeadmansn exige 1-10 1: CAECOITD S0t@ mente
= requistos i CHI p3BE05 16 Concorma totakneme
| | desnecEssalns. | |

Fonte: Pareja et al. (2015 p.102)



PefTNLIE EOOME O ENMMmers recebldn |
I s funciananoe me | 1: Discoro xoiamente
2 =
PR TS trataram mespetosaments. | 1-10 | 10: Gongonio mtaments
O Tunskon 2106 triam |
Conned memos suncemes 1: Discoime wi@imenta
Fele R e P33 [HOCessar Mrfia e | 10 Conconio totakmernts |
Bolkitag o,
0 TLNCHoN S10E |Rvaram
BIM BOMA 05 35pe0tos . 1: Disoomn DEimente
= | Empata particulares da rinha Eald 10 Concorto taments
| BhuaCcS) paEsodl. |
[ 05 fncionains NZeram
um trabaiba efidente, 1: Oiscondo srtEirmente
Fle g _JoItE Euitande atrasos Ll 1D: Concortin tmenis
DESIECEGEAIDE.
Acredio que os [pe
1: Discoims iEmenta
A3 5 Horestnade Tunsfonanas sgiEm | 1-10 :
honestEmentE. 10; Concormo ttaimente
{
. Fepatl UM TEmEMmentD | 1: [Hecenie: brtarmente
[Pl lipz LEI=ES Justn durams o processe. | 10 10 Conconio Hamenme
1 |
Perguntas sobee 3s Inslaaples onoe 06 5efvipas B30 preElados
0 Ioca DN vocs redlzon |
o seevigo dsple de .
y 1: Dissomo ba@mmenba
BCEEE0 DA PESEDEE DO :
PU 1 acags billaade do local ) 1-10 i0: Concorio tntaimemne
= BENCHENCLE (L FECererT l 11: Mo £abe
emaaE e ICESSD :
EEpesas).
Urma vez no centie de
atendimanta, o5 passos
que ive que segur .
AU_z Usabilitade foram simpies {fol fa | 1-10 il il
MOWTENE-TIE 36 SEchcoli e e
Inetalagdes B oncortar 46
pOFiDS 8 Fendimemo).
0 lpca oe Fendmems 1: Dissomc taEimente
H -oegoeD Era agradanal. | +-10 10: Concornn Intamense
PeguTEs 6obre 35 IMormackss TMMecdss pao presEder
- | — FE
A pAginz na Memes & e 1: Discamme botalmanta
LR Nawegada | Tacl nawegaga. I el ! 10 CONCorto iDtamente
Entend com fad |oade 36 I
[ o2 Clarazs £ 06 T Anos dnfo 1-10 :'u!:’{':fnm“ ":'g;'e""e . |
| precisal me ajuda para - ETEE T EL L
| preenha-H06]. | ,

Fonte: Pareja et al. (2015 p.103)



Cidign l ‘ariave

|
PL3 | procedimento

Informagtes sobre o

PerguntarTexto R SR G2

pontuagao

Fude encontrar € acessar
facilments as informagdes

. 1-10
de que necessitet para
realzar o procedimento.

Perguntas abertas

99

1: Discordo totalmente
10: Concorde tota mente
99; Mo se aplica

| Pa_2 A,

Voo tem algum
comentirno ou sugestio
no que s& refere a esse
procedirmento?

‘ocg pode nes
indicar quais foram cs
rethores aspectos da
513 eXperiéncia com o
procedimenta?

Vocg pode nos indicar
qusis foram os piores
aspec:t_ns da sua
expenéncia com o
procedimento?

Fonte: Elaboragio propsa.

* Para processar o dados, essa varidvel foi convertida em una que tinha a pontuacdo maxima com a maior expectativa e a portuago minima com

& menor expectativa: Expectatvas = 11 - PG_4.

*Houve quatro casos e que se pode realizar & procedimente em mais de uma insﬁmhgén: Denungia de furto no Chile, Equador e Paragusi, €
Soficitagio de consuita medica no Panama. Messes casos, o entrevistado teve que selecionar a instituizBo na gual o procedimento fol realizado.

Fonte: Pareja et al. (2015 p.104)



ANEXO D - Formulario de avaliagao disponibilizado no Portal mg.gov.br

Avaliacao do Servico
Servigo *

Obter a Carteira de Identidade — 22 & Outras vias i

Canal onde o Servigo foi prestado *

Presencial

- Telefone
Terminal de Auto Atendimento
Web

(O que voce identifica como principais problemas desse Servigo?
(Selecione uma ou mais opgdes})

Falta de vagas no agendamento
' Filas grandes nas unidades de atendimento presencial para finalizar o servigo
Necessidade de mais de umn atendimento presencial para finalizar o servico
O servigo ndo pode ser feito por meio da Web
Pcucas informagdes sobre o processo de prestagio do servigo
Poucas unidades de atendimento presencial
Servico demanda muito tempo para realizagdo
Solicitagdo de documentos gue estdc em poder do Estado

Soliatagdo excessiva de documentes para a realizagdo do servigo -

Fonte: Minas Gerais (2019c)
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J Poucas informagées sobre o processo de prestagdo do servigo =
J Poucas unidades de atendimento presencial

U Servigo demanda muito tempo para realizagéo

U Solicitacdo de documentos que estdo em poder do Estado

[J Solicitacdo excessiva de documentos para a realizagio do servigo

Sugestdes para melhoria do servigo

E-mail *

De forma geral, como vocé avalia este Servigo? *
O Otimo
2 Bom

) Regular

' Ruim

Enviar
-

4 L3

Fonte: Minas Gerais (2019c)



