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1. Integracdo com a ferramenta de avaliacdo da satisfacao do usuario
Definicdo:

Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal utilizardo ferramenta de pesquisa de
satisfacdo dos usudrios dos seus servicos — conforme padrao disponibilizado pela Secretaria
de Governo Digital- e os dados obtidos subsidiardo a reorientacdo e a melhoria da prestacao
dos servicos.

Classificagao como atributo da maturidade:

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertencente a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde
o padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam integracdo ativa com a API
de Avaliacdo de Satisfacdo disponibilizado pela SGD. Considera-se integracdo ativa quando
existir ao menos uma avaliacdo respondida nos ultimos 24 meses.

Como implementar

A ferramenta esta disponivel para integracdo, inclusive com manual técnico, no endereco:
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-

digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-

usuarios
Responsaveis pela ferramenta

e Coordenacdo-Geral: Coordenacdo-Geral de Avaliacdo, Qualidade e Experiéncia do
Usuario

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacdao Digital

e Secretaria de Governo Digital/ Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servigos Publicos

e Canal de atendimento ao gestor do servico: labg@gestao.gov.br

e OrientacOes para integracdo: https://manual-avaliacao.servicos.gov.br/pt-br/latest/

e Suporte técnico: suportegovbr@gestao.gov.br

Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua adocdo uma determinacdo legal.

LEI N 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.: DispGe sobre participagdo, protegdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica.

Art. 62 Sdo direitos bdsicos do usudrio:

| - participagdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacéo dos servigos;

Il - obtengdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagdo;

(B
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Art. 23. Os drgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usudrio com o servico prestado;

(...)

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a
avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usudrios.

DECRETO N2 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017: Regulamenta dispositivos da Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017 , dispbe sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usudrios dos servigos publicos,

Art. 20. Os Orgdos e as entidades do Poder Executivo federal utilizarGo ferramenta
de pesquisa de satisfagdo dos usudrios dos seus servigcos, disponivel no endereco
eletrénico www.gov.br/governodigital e os dados obtidos subsidiardo a reorientagéo
e o ajuste da prestacdo dos servicos. (Redacgdo dada pelo Decreto n? 10.332, de
2020)

§ 12 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacdo objetivam assegurar a
efetiva participacGo dos usudrios dos servicos publicos na avaliagdo e identificar
lacunas e deficiéncias na prestacdo dos servicos.

§ 22 Os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverGo dar ampla
divulgagdo aos resultados das pesquisas de satisfagdo.

Art. 20-A. As avaliagdes da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usudrios, de que
trata o art. 24 da Lei n® 13.460, de 2017, serdo feitas na forma definida em ato do
Secretdrio de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizagdo, Gestdo e
Governo Digital do Ministério da Economia. (Incluido pelo Decreto n? 9.723, de
2019)

PORTARIA SGD/ME N@ 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022: Dispde sobre a avaliagdo de
satisfacdo dos usudrios de servicos publicos e estabelece padrdes de qualidade para
servicos publicos digitais no dmbito dos drgdos e entidades do Poder Executivo
federal.

Art. 42 Compete a Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de
Desburocratizagdo, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia:

I - disponibilizar ferramenta de coleta de dados para operacionalizagdo das
avaliagbes de satisfa¢do dos usudrios;

1. Digitalizacdo de todas as etapas do servico

Definicdo:

Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo digitalizar todas as etapas dos
servicos prestados a sociedade, de forma a promover a desburocratizacdo, a modernizacdo, o
fortalecimento e a simplificacdo da relacdo do poder publico com a sociedade, mediante
servicos digitais, acessiveis inclusive por dispositivos moveis.

Classificagdo como atributo da maturidade:

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO. O servico
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é considerado digital quando apresenta canais digitais (aplicativo movel, web ou e-mail) para

todas as suas etapas consideradas digitalizaveis.

Serdo considerados implementados 0s servicos que apresentam atendimento ao usuario via
plataforma digital.

Como implementar

Caso o gestor queria digitalizar o seu servico, a SGD oferece de forma gratuita uma ferramenta
de solicitacdo e acompanhamento dos servicos publicos, com as seguintes caracteristicas: a)
solicitacdo eletronica dos servicos; b) agendamento eletrdonico, quando couber; c)
acompanhamento das solicitagcbes por etapas; e d) peticionamento eletrénico de qualquer
natureza.

Responsaveis pela ferramenta

e Coordenagdo-Geral: Coordenacdo-Geral de Relacionamento e Parcerias

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacdo Digital

e Secretaria de Governo Digital/Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servicos Publicos
e Canal de atendimento ao gestor do servico: governodigital@gestao.gov.br

Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua adocdo uma determinacdo legal.

LElI N2 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021: Dispbe sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica

Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:

| - a desburocratizagdo, a modernizacéo, o fortalecimento e a simplificagdo da
relacdo do poder publico com a sociedade, mediante servicos digitais, acessiveis
inclusive por dispositivos moveis;

Il - a disponibilizagdo em plataforma unica do acesso as informagdes e aos servigos
publicos, observadas as restricbes legalmente previstas e sem prejuizo, quando
indispensadvel, da prestagdo de cardter presencial;

IIl - a possibilidade aos usudrios, as pessoas juridicas e aos outros entes publicos de
demandar e de acessar servigos publicos por meio digital, sem necessidade de
solicitagdo presencial;
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3. Existéncia de Multicanais de atendimento
Definicao

Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo assegurar ao usuario o acesso
aos servicos publicos federais em, no minimo, dois canais de atendimento: publico e
presencial, sem julgamento de valor e sem prejuizo do usudrio em funcdo da escolha do canal.

Classificagdo como atributo da maturidade

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam, no minimo, 01 canal digital
e 01 canal presencial de atendimento. O canal digital inclui: telefone/central telefonica,
chatbot e quaisquer outras formas de atendimento digital. J& o presencial considera o
atendimento em um posto ou unidade de atendimento com servidores realizando o
atendimento em um balcdo presencial.

O servico que ndo possuir unidade de atendimento presencial ou ndo tiver como disponibilizar
essa forma de atendimento nado serd penalizado por ndo implementar e, para fins de apuracao
da maturidade, serd considerado como implementado.

Como implementar

A implantacdo de um canal presencial deve ocorrer nas unidades fisicas do 6rgdo gestor do
servico, ou a ela vinculadas conforme decisdo discriciondria do gestor. Uma vez
implementado, os servicos deverdo indicar o oferecimento de atendimento presencial, com
local e horarios de atendimento, no editor do servico do portal GOV.BR.

O processo de descricdo sobre como atualizar a ficha de um servico publico digital esta
disponivel no endereco: https://acesso.gov.br/roteiro-tecnico/index.html , sendo ainda
ofertado na forma de servico: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-
governanca-digital/transformacao-digital/servico-de-integracao-aos-produtos-de-
identidade-digital-gov.br

Responsaveis pela ferramenta

e 0O 6rgdo gestor do servico é o responsavel pela implementacdo do atributo, tanto no
digital, como no presencial.
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Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discriciondrio, sendo a sua ado¢do uma determinacao legal.

LEI N° 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021: Dispbe sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica

Art. 12 Esta Lei dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o aumento da
eficiéncia da administracdo publica, especialmente por meio da desburocratizagéo,
da inovagdo, da transformacdo digital e da participagdo do usudrio.

Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:

Il - a disponibilizagdo em plataforma unica do acesso as informagdes e aos servigos
publicos, observadas as restricdes legalmente previstas e sem prejuizo, quando
indispensavel, da prestagdo de cardter presencial;

XVI - a permanéncia da possibilidade de atendimento presencial, de acordo com as

caracteristicas, a relevéncia e o publico-alvo do servigo;

4. Adogcdo de mecanismo de acesso digital Unico
Definicdo

Ao oferecer ao usuario a entrada na area logada do servico a partir do login Unico disponivel
no GOV.BR, os gestores de servicos asseguram ao Usuario o acesso aos servicos publicos
federais caracterizados pela simplificacdo dos procedimentos de solicitacdo, oferta e
acompanhamento dos servicos publicos, com foco na ampliacdo da confianca e na
universalizacdo do acesso.

Classificagao como atributo da maturidade

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrao de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam integracdo de acesso do
usudrio ao Login Unico do GOV.BR. Ainda, cabe destacar que alguns servicos, por sua
simplicidade de acesso e solicitagdo, ndo precisam disponibilizar o acesso via login Unico,
sendo acessado diretamente na sua pagina GOV.BR. Por isso, o servico ndo sera penalizado e,
para fins de apuracdo da maturidade, sera considerado como implementado.

Como implementar

As orientac®es para integrar com a ferramenta de autenticacdo do Login Unico, est3o
disponiveis no endereco: https://acesso.gov.br/roteiro-tecnico/index.html

Deve ser precedida pela obtencdo das credenciais de acesso que se da pelo Servico de
Integracdo aos Produtos do Ecossistema da Identidade Digital GOV.BR, no endereco:
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https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-

digital/servico-de-integracao-aos-produtos-de-identidade-digital-gov.br

Para que a autenticacdo aconteca, todo o canal de comunicacdo deve ser realizado com o
protocolo HTTPS e, ndo utilizar a tecnologia WebView no ambiente mobile, mas navegador
nativo. Serd feito um redirecionamento para uma URL de autorizacdo do Login Unico e, apds
a autenticacdo ser concluida, retornard um codigo de autenticagdo para a aplicacdo cliente
com intuito de adquirir um ticket de acesso para os servicos protegidos.

Os servicos deverdo indicar a utilizacdo do login Unico de acesso no editor do servico do portal
GOV.Br. O processo de descricdo sobre como atualizar a ficha de um servico publico digital
estd disponivel no endereco: https://acesso.gov.br/roteiro-tecnico/index.html , é ainda
ofertado na forma de servico: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-
governanca-digital/transformacao-digital/servico-de-integracao-aos-produtos-de-
identidade-digital-gov.br

Responsaveis pela ferramenta

e Coordenacdo-Geral: Coordenacao-Geral de Relacionamento e Parcerias

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacdao Digital

e Secretaria de Governo Digital/Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servicos Publicos
e Canal de atendimento ao gestor do servico: governodigital@gestao.gov.br

Fundamentacdo legal:

Esse atributo ndo é discriciondrio, sendo a sua ado¢do uma determinacao legal.

DECRETO N@ 8.936, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2016, que Institui a Plataforma de
Cidadania Digital e dispGe sobre a oferta dos servigos publicos digitais, no dmbito dos
orgdos e das entidades da administragdo publica federal direta, autdrquica e
fundacional.

Art. 42 Os orgdos e as entidades da administracdo publica federal direta, autdrquica
e fundacional deverdo, até 30 de junho de 2021: (Redag¢do dada pelo Decreto n?
10.332, de 2020) (...)

IV - adotar o mecanismo de acesso da Plataforma gov.br na totalidade dos servigos
publicos digitais;  (Redacdo dada pelo Decreto n? 10.900, de 2021)
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5. Interoperabilidade: obtencdo automatizada de informacdo do cidaddo/empresa por meio
de integracdo de dados

Definicdo

Interoperabilidade é a capacidade de diversos sistemas e organizacdes trabalharem em
conjunto para garantir que pessoas, organizacdes e sistemas computacionais interajam para
trocar informacGes de maneira eficaz e eficiente. O objetivo do uso da interoperabilidade na
Administracdo Publica é a melhoria na prestacdo de servigos publicos, além da economia de
tempo e recursos.

Classificagdo como atributo da maturidade

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam integracdo com pelo menos
01 (uma) das formas de interoperabilidade de dados disponibilizadas pelo Governo Digital
contratada e ativa (consumindo dados).

Como implementar

Os servicos deverdo solicitar a implementacdo da interoperabilidade de dados a partir do
passo a passo disponivel no enderego: https://www.gov.br/governodigital/pt-
br/IND/interoperabilidade

Responsaveis pela ferramenta

e Coordenagdo-Geral: Coordenacdo-Geral de Relacionamento e Parcerias

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacdao Digital

e Secretaria de Governo Digital/Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servicos Publicos
e Canal de atendimento ao gestor do servico: governodigital@gestao.gov.br

Fundamentacdo legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua ado¢do uma determinacdo legal que atende a
um principio e a uma determinacdo expressa.

LEI N° 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021: Dispbe sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica
Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:
IX - atuacdo integrada entre os drgdos e as entidades envolvidos na prestacdo e no
controle dos servicos publicos, com o compartilhamento de dados pessoais
em ambiente sequro quando for indispensdvel para a prestacdo do servico, nos
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termos da Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais), e, quando couber, com a transferéncia de sigilo, nos termos do art. 198 da
Lei n? 5.172, de 25 de outubro de 1966 (Cddigo Tributdrio Nacional), e da Lei
Complementar n 105, de 10 de janeiro de 2001,

(-]

Art. 24. Os drgdos e as entidades responsdveis pela prestacdo digital de servicos

publicos deverdo, no dmbito de suas competéncias:

IV - eliminar, inclusive por meio da interoperabilidade de dados, as exigéncias
desnecessdrias ao usudrio quanto a apresentagéo de informagdes e de documentos
comprobatorios prescindiveis;
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