Gowerno do Estado de

RONDONIA

GOVERNO DO ESTADO DE RONDONIA
Superintendéncia Estadual de Tecnologia da Informa¢ao e Comunicagao - SETIC

Portaria n° 55 de 17 de fevereiro de 2025

Dispbe sobre a avaliacao de satisfacao dos
usuarios de servigos publicos e estabelece
padrbes de qualidade para servigos publicos
digitais no ambito dos orgéos e entidades do
Poder Executivo Estadual nos servicos do
Portal Unico.

O SUPERINTENDENTE ESTADUAL DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO, no uso de suas atribui¢des legais, conferidas pelo Decreto de 01/01/2019, publicado
no DOE n. 001, de 03/01/2019, bem como o art. 114-A da Lei Complementar Estadual n® 965 de 20 de
dezembro de 2017, em especial o inciso Il e

CONSIDERANDO a Portaria SGD/ME N° 548, de 24 de janeiro de 2022;

CONSIDERANDO o Decreto n° 29.168, de 10 de junho de 2024 que dispde sobre
o Governo Digital Estadual e o aumento da eficiéncia publica, regulamenta a Lei Federal n° 14.129, de 29
de margo de 2021, e da outras providéncias;

CONSIDERANDO o Decreto n°® 24.950, de 13 de abril de 2020 que regulamenta os
capitulos III, IV e VI da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da administragdo publica de que trata o § 3°
do artigo 37 da Constitui¢ao Federal; e

CONSIDERANDO a Portaria n° 180/2023/SETIC que institui o Sistema de Governanga da
Superintendéncia Estadual de Tecnologia da Informa¢dao e Comunicacao e cria o0 Comité de Governanga e
Gestao Estratégica.

RESOLVE:

Art. 1° Dispor sobre as avaliacdes de satisfagdo dos usudrios de servigos publicos de que
trata o art. 13, inciso V do Decreto n® 29.168, de 10 de junho de 2024, e estabelece padrdes de qualidade
para servicos publicos digitais disponiveis no sitio eletronico https://www.ro.gov.br, no ambito dos 6rgaos
e entidades da administragdo direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo estadual.

§ 1° As avaliagdes de satisfacdo sdo respondidas pelos usuarios, conforme o disposto nos
arts. 7° a 9° desta Portaria, refletindo a experiéncia individual de uso dos servicos.

§ 2° Os padroes de qualidade serdo objeto de avaliagdo por meio de autodiagnostico
respondido pelas unidades gestoras, conforme o disposto nos arts. 14 a 23 desta Portaria, refletindo a
aderéncia dos servigos a diretrizes, boas praticas e referéncias de qualidade.

§ 3° Outras formas e modelos de avaliagdo de servigos poderdo ser utilizados,
complementarmente, a critério dos o6rgados e entidades de que trata o caput.

CAPITULO I



DOS CONCEITOS

Art. 2° Para os fins desta Portaria, considera-se:
I - usudrio: pessoa fisica ou juridica que pode fazer uso individual do servigo;

IT - servigo publico: agdo dos 6rgdos e das entidades do Poder Executivo estadual para
atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a
cumprimento de dever;

Il - servigo digital: servigco publico cuja prestagdo ocorra por meio eletronico, sem a
necessidade de atendimento presencial no todo ou em parte das suas etapas;

IV - etapa: cada momento do processo padrdao do servico em que o usuario precisa realizar
uma ac¢do ou receber uma informacao;

V - unidade gestora: 6rgao ou entidade responsavel pela oferta do servigo ao usudario; e

VI - portal unico: WWW.ro.gov.br, compreendendo
https://portaldocidadao.ro.gov.br/e https://portaldoservidor.sistemas.ro.gov.br/.

CAPITULO II

DAS CARATERISTICAS DOS SERVICOS PUBLICOS

Art. 3° Os servigos publicos devem atender as seguintes caracteristicas:

I - necessidade: objetivo finalistico especifico almejado pelo usudrio, cuja realizacdo ¢ de
competéncia do 6rgao e constitui motivagao para que o servigo seja prestado;

IT - suficiéncia: delimita¢dao do inicio e do fim do servi¢o, de modo que o conjunto de suas
etapas atende na totalidade os objetivos finalisticos almejados;

IIT - personalizagdo: prestacdo do servico a cada usuario de forma individualizada e em
atencdo a sua necessidade;

IV - processo padrao: sequéncia de etapas que devem ser seguidas para atendimento do
Servigo; e

V - foco em usudrios externos: destina-se principalmente a usuarios de fora do 6rgdo que
oferta o servigo.

Pardgrafo unico. Os servicos publicos devem ser cadastrados e publicados pelos 6rgaos e
entidades na Plataforma ALPHA ou outra que venha a substitui-la.

Das Competéncias
Art. 4° Compete a Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao:

I - disponibilizar ferramenta de coleta de dados para operacionalizagdo das avaliagdes
continuadas de satisfacao dos usuarios;

II - disponibilizar questionario para autodiagnostico pelas unidades gestoras quanto ao
padrao de qualidade de seus servigos digitais;

Il - disponibilizar os resultados das avaliagdes: de satisfagdo dos usudrios e do
autodiagndstico dos padroes de qualidade;

IV - elaborar e divulgar materiais de apoio, manuais, agdes de capacitacdo e painéis de
informagdes;

V - incentivar o engajamento das unidades gestoras no monitoramento e melhoria continua
dos servicos com base nas avaliacoes; e

VI - dirimir davidas, prestar esclarecimentos e articular-se com as unidades gestoras para a
utilizacao das avaliagdes como subsidio para a melhoria dos servigos.



Art. 5° Compete as unidades gestoras dos servigos:

I - realizar a integracdo de seus servicos a ferramenta de avaliacdo de satisfagdo dos
usuarios;

IT - manter permanentemente atualizadas as informagdes sobre seus servigos na Plataforma
ALPHA ou outra que venha a substitui-la, com revisdo no minimo anual;

III - acompanhar e analisar de forma continua os resultados das avaliagdes: de satisfagao
dos usuarios e do autodiagndstico dos padrdes de qualidade;

IV - fazer o autodiagnostico quanto ao padrao de qualidade de seus servigos digitais,
podendo considerar os resultados das consultas realizadas por meio do conselho de usuarios de servigos
publicos;

V - realizar pesquisas quantitativas e qualitativas suplementares visando a identificacdo dos
problemas, necessidades e expectativas dos usudrios, quando necessario; e

VI - formular, implementar e avaliar agdes de melhoria dos servicos com base nas
avaliacdes e pesquisas realizadas.

CAPITULO III

DA AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Art. 6° A avaliagdo de satisfacdo dos usuarios tem como objetivos:

I - assegurar ao usudrio o direito de participar da avaliagdo dos servi¢os publicos por meio
de instrumentos de coleta de dados adequados, simples, confidveis e anonimizados;

IT - fornecer informagdes tecnicamente consistentes e Uteis para o desenho, monitoramento
e melhoria continua dos servigos publicos na perspectiva dos usuarios;

IIT - embasar o dimensionamento e a priorizagdo de esforcos de melhoria e transformagao
por parte das unidades gestoras; e

IV - dar transparéncia e tornar publicas as avaliagdes de satisfagdo dos servicos a partir da
perspectiva dos usudrios.

Art. 7° Os servigos publicos serdo avaliados pelos usuarios quanto a satisfacao e qualidade
percebida em fun¢do da sua experiéncia com o servigo.

§ 1° O nivel de satisfacao sera indicado pelo usudrio em escala de cinco pontos.

§ 2° As dimensdes da qualidade percebida a serem apontadas pelos usuarios serdo, no
minimo, as seguintes:

I - clareza das informagdes: adequagdo da linguagem ao publico e atualizacdo, relevancia e
objetividade das informagdes comunicadas;

IT - facilidade de uso: simplicidade e facil navegagao pelas telas do servigo;

III - qualidade dos canais de comunicagao: disponibilidade e efetividade do atendimento no
relacionamento com o prestador do servigo;

IV - custo ou esfor¢o para obtencdo do servigo: custo financeiro direto ou indireto ou
esfor¢o despendido pelo usuario para obtengao do servico;

V - disponibilidade do servigo: performance, estabilidade e acesso continuo ao servigo,
independentemente da forma ou dispositivo de conexao;

VI - tempo para obtencado do servigo: tempo total necessario para finaliza¢ao do servigo; e

VII - eficécia: atendimento realizado cumpriu todas as etapas necessarias para responder a
solicitagdo do usuario.

§ 3° A avaliagdo de satisfagdo ndo poderd ser uma etapa obrigatdria da jornada do usudrio
na obtencao do servigo.



Art. 8° As unidades gestoras deverdo utilizar a ferramenta de avaliagdo disponibilizada pela
SETIC para operacionalizacao das avaliagdes de satisfagdo dos usudrios.

Art. 9° As avaliagdes de satisfacdo dos usuarios serdo disponibilizadas para preenchimento
apods o término da ultima etapa do servigo.

§ 1° Adicionalmente, a avaliacdo de satisfacdo dos usudrios podera ser disponibilizada ao
final de etapas intermediarias do processo padrao do servigo, a critério da unidade gestora.

§ 2° A coleta das avaliagdes de satisfacdo nos canais de atendimento do servigo sera feita
conforme modelo publicado pela SETIC.

§ 3° A critério da unidade gestora, outros canais poderdo ser utilizados, de forma
complementar, para disponibilizar as avaliagdes de que trata o caput para preenchimento pelos usuarios.

§ 4° A unidade gestora podera definir regras especificas relativas a frequéncia de coleta das
avaliacdes de que trata o caput, visando a adequagdo as particularidades do servico, desde que nao
representem limitacdo da possibilidade de avaliagdo por nenhum usuério.

§ 5° Outras formas de disponibilizagdo, coleta e sistematizacdo das avaliagcdes de que trata o
caput poderdo ser aplicadas a servigos prestados em canais ndo digitais, a critério da unidade gestora.

Art. 10. As unidades gestoras deverdao manter a interoperabilidade de dados dos seus
servigos com a ferramenta de avaliacdo da satisfagdo dos usuarios, garantindo que ndo sejam utilizadas
indevidamente ou em contrariedade ao interesse publico.

Art. 11. Os dados coletados nas avaliacdes de satisfagdo dos usuarios serdo mantidos e
tratados pela SETIC.

Paragrafo unico. As informagdes coletadas relacionadas ao atendimento deverdo ser
disponibilizadas para que o gestor realize as devidas analises e tratamentos necessarios.

Art. 12. A SETIC calculard e divulgard as notas médias de satisfagdo dos usudrios por
servigo, por 6rgdo ou entidade global, com periodicidade mensal, e divulgard os critérios para sua
validagdo estatistica na Plataforma https://www.ro.gov.br/.

Art. 13. As médias das avaliacdes de satisfacdo dos usudrios serdo divulgadas na
Plataforma https://www.ro.gov.br/, inclusive por meio de um ranking.

Paragrafo tinico. No ranking de 6rgdos e entidades serd considerada como critério de
classificagdo a proporcao de servicos integrados a ferramenta de avaliagdo de satisfacdo dos usuarios.
CAPITULO IV
DOS PADROES DE QUALIDADE PARA SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS

Art. 14. Sao principios a serem observados por todos os servicos digitais abrangidos por
esta Portaria:

I - simplicidade;

II - acessibilidade;

III - privacidade;

IV - seguranga;

V - interoperabilidade; e
VI - transparéncia.

Art. 15. Os padroes de qualidade para servigos digitais indicam os parametros para que as
unidades gestoras oferecam canais de intera¢do e atendimento com consisténcia digital e experiéncia do
usudrio simples e intuitiva.

§ 1° A dimensdo da consisténcia digital trata da conformidade do servigo com as diretrizes
de transformacdo digital do Poder Executivo estadual e integragdo com a Plataforma
https://www.ro.gov.br/.



§ 2° A dimensdo da experiéncia do usudrio contempla aspectos da jornada percorrida pelo
usuario para acessar o servigo, desde a busca por informagdes até o recebimento de resposta final quanto a
solicitagao.

Art. 16. Os padroes de qualidade dos servigos digitais serdo auferidos por meio de
autodiagnodstico, que serd disponibilizado pela SETIC e deverd ser periodicamente realizado pelas
unidades gestoras.

Art. 17. Os padroes de qualidade dos servicos digitais se dividem em:
I - padrao minimo;
I - padrao intermediario; e
III - padrao avancado.
Secgao I
Padrdao Minimo

Art. 18. Para atender ao padrao minimo de qualidade, os servigos digitais abrangidos por
esta Portaria devem:

I - quanto a consisténcia digital:

a) utilizar o acesso digital unico do usuario aos servigos publicos da Plataforma ro.gov.br
de que tratam o art. 11 do Decreto n°® 29.168, de 10 de junho de 2024, quando couber;

b) adotar o Padrao Digital de Governo dos sitios e portais dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo estadual;

¢) quando acessiveis por aplicativo movel, integrar a conta tnica do Governo Federal nas
lojas de aplicativos dos sistemas operacionais nos quais estiver disponivel,

d) apresentar ao usudrio o Termo de Uso e, quando couber, a Politica de Privacidade do
servigo, em atendimento aos principios dispostos na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de
Protecdo de Dados - LGPD;

e) integrar-se a ferramenta de avaliacdo continuada da satisfacdo dos usudrios mencionada
no art. 8° desta Portaria; e

f) obter ou validar de maneira automatica os dados do Cadastro Base do Cidadao - CBC e
do Cadastro Nacional de Pessoal Juridica - CNPJ, quando couber;

II - quanto a experiéncia do usuario:

a) adequar-se a defini¢do de servigo da Plataforma ALPHA ou outra que venha a substitui-
la, observadas as caracteristicas listadas no art. 3° desta Portaria;

b) ter as informagdes sobre o servigo na Plataforma ALPHA ou outra que venha a substitui-
la permanentemente atualizadas, com revisao no minimo anualmente;

c) apresentar, na pagina do servico na Plataforma https://www.ro.gov.br/, em linguagem
simples e adequada a seus usuarios, todas as informagdes necessarias para solicitacao do servico por todos
os canais de prestagdo existentes, em especial:

1. quem sdo os usuarios do servico;

2. quais os documentos necessarios a obten¢do do servico;

3. quais as etapas do servigo; e

4. qual o prazo e/ou o tempo de espera para a obtengdo do servigo;

d) ter todos os links disponibilizados na pagina do servigo na Plataforma
https://www.ro.gov.br/ funcionando adequadamente;

e) disponibilizar canal para acompanhamento da solicitagao do servigo pelo usuario, exceto
nos casos de servicos de resultado imediato; e

f) disponibilizar outros meios de atendimento necessarios a natureza e ao publico-alvo do



servico, conforme o disposto no art. 6°, paragrafo unico do Decreto n°® 29.168, de 10 de junho de 2024,
inclusive nos casos em que o canal digital esteja inacessivel ou o usuario ndo deseje utiliza-lo.

Secao 11

Padrio Intermediario

Art. 19. Para atender ao padrao intermediario de qualidade, os servigos digitais abrangidos
por esta Portaria devem atender ao padrdo minimo e ainda:

I - quanto a consisténcia digital:

a) obter ou validar de maneira integrada com outros dados disponibilizados em
gov.br/conecta, quando couber;

II - quanto a experiéncia do usudrio:

a) encaminhar o usuario diretamente ao formuldrio de solicitagdo por meio do botao
"solicitar servigo" na pagina do servigo na Plataforma https://www.ro.gov.br/;

b) observar as diretrizes de usabilidade constantes do "Guia de boas praticas para
simplificagdo de formularios", disponivel em gov.br/governodigital, no que couber; e

c) disponibilizar canal de atendimento imediato e/ou humano para esclarecimento de dividas
sobre o0 servigo.

Secao III
Padrao Avangado

Art. 20. Para atender ao padrdo avangado de qualidade, os servicos digitais abrangidos por
esta Portaria devem atender ao padrio intermediario e ainda:

I - quanto a consisténcia digital:

a) utilizar a ferramenta de notificagdes aos usuarios de servigos publicos de que tratam o
inciso VII do art. 13 e o inciso III do art. 15 do Decreto n® 29.168, de 10 de junho de 2024, disponivel no
portal do cidadao ou outro que venha a substitui-lo;

b) quando envolver cobranga de taxas do usudrio, pregos publicos ou equivalentes, utilizar a
ferramenta de meios de pagamentos digitais para servigos publicos determinada pela Secretaria de Estado
de Finangas - SEFIN/RO; e

c) obter ou validar de maneira automatica todos os dados de que o Poder Executivo
estadual ja disponha, quando couber;

II - quanto a experiéncia do usuario:

a) unificar todas as etapas da jornada do usudrio em um ambiente, plataforma ou sistema
anico;

b) integrar outros servigos relacionados ou voltados para seus usudrios no mesmo ambiente,

plataforma ou sistema;

c) adotar mecanismos de sugestdo ou recomendacdo de informagdes e procedimentos aos
seus usuarios, no que couber; €

d) ter implementado a¢des de melhoria decorrentes de avaliacdes ou sugestdes realizadas
por membros do Comissao de Governo Digital, quando couber, conforme o disposto na Portaria n°®
180/2023/SETIC (Sistema de Governanga da Superintendéncia Estadual de Tecnologia da Informacao e
Comunicagao e cria o Comité de Governanga e Gestao Estratégica).

Secao IV
Aplicagao dos Padrdes de Qualidade

Art. 21. O disposto nos arts. 18 a 20 ndo se aplica nos casos em que houver disposicao
normativa contraria que excepcionalize o atendimento a itens especificos dos padrdes de qualidade.



Paragrafo Unico. Os casos excepcionais identificados, previstos ou ndo nesta Portaria,
deverdo ser justificados pelas unidades gestoras no autodiagnostico, incluindo a referéncia a disposi¢ao
normativa de que trata o caput.

Art. 22. A SETIC disponibilizara questionario para realizacdo do autodiagnostico pelas
unidades gestoras quanto aos padroes de qualidade de seus servigos digitais, no enderego eletronico:
https://www.ro.gov.br/.

§ 1° O autodiagnostico ficard disponivel na Plataforma https://www.ro.gov.br/ para todas as
unidades gestoras que decidam por aplica-lo em quaisquer de seus servigos.

§ 2° O autodiagnodstico resultard na sugestdo de agdes de melhoria da qualidade do servigo
para a unidade gestora, devendo as mais relevantes serem incorporadas ao Plano de Transformagao Digital
ou outro instrumento estratégico pertinente.

Art. 23. A unidade gestora devera realizar o autodiagndstico a0 menos uma vez ao ano para
0s seguintes servigos:

I - servicos operacionalizados por meio de sistemas criticos definidos pelo d6rgao ou
entidade, conforme previsto no Acordao n® 2077/2019 do Plenario do Tribunal de Contas da Unido
0057473946, e que obtiverem nota média da avaliacdo de satisfagdo dos usuarios igual ou inferior a quatro
e meio por mais de trés meses consecutivos;

IT - servicos que obtiverem nota média da avaliagdo de satisfacdo dos usuarios igual ou
inferior a quatro por mais de trés meses consecutivos; ou

IIT - servigos que nado tiverem avaliacdo de satisfacdo dos usudrios ou ndo atingirem o
nimero minimo de avaliagdes necessarias para validagdo estatistica e tiverem volume de acesso igual ou
superior a cinquenta mil visualiza¢des Unicas na Plataforma ro.gov.br em um meés.

CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 24. A SETIC disponibilizard os dados coletados por meio da ferramenta de avaliagdo
da satisfacdo dos usuarios e do autodiagnostico de qualidade dos servicos digitais, devidamente
anonimizados, as unidades gestoras para fins administrativos e de execugdo de politicas publicas, e a
orgaos e instituigdes de pesquisa para fins de estudos de natureza cientifica, mediante solicitagao.

Art. 25. O disposto nesta Portaria ndo dispensa a observancia das orienta¢des expedidas
pela Ouvidoria Geral do Estado atinentes a avaliagdo e melhoria dos servigos.

Art. 26. Os casos omissos ou as duvidas que forem suscitadas na execucdo desta Portaria
serdo resolvidos pela SETIC.

Art. 27. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

CEL PM RR DELNER FREIRE
Superintendente Estadual de Tecnologia da Informacdo ¢ Comunicacio
Decreto de 31 de dezembro de 2022 - DIOF n° 251

_ eil _ Documento assinado eletronicamente por DELNER FREIRE, Superintendente, em 24/02/2025, as
;gmm:‘ [ily 14:29, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no artigo 18 caput e seus §§ 1° e 2°, do
Decreto n® 21.794, de 5 Abril de 2017.

eletrbnica



http://www.diof.ro.gov.br/data/uploads/2017/04/Doe-05_04_2017.pdf

33 A autenticidade deste documento pode ser conferida no site portal do SEI, informando o codigo
- verificador 0057471867 e o codigo CRC FEOB5483.
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