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1. Objetivo

Apresentar os resultados do desenvolvimento e da aplicacdo da Avaliacdo de
Servicos Publicos por meio do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, em cumprimento
as determinac¢des e aos prazos da Lei n° 13.460/2017, do Decreto n°® 9.492/2018 e da
Portaria n° 581/2021 da Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

/ O Conselho de Usuarios é operacionalizado na Plataforma
‘:::‘;:"l’za Virtual da Controladoria-Geral da Unido (link na figura). Neste
Conselho de 5 ambiente participativo, a Ouvidoria pode registrar as

Usuarios

avaliacbes dos servicos e engajar conselheiros que podem
tanto responder como, também, criar outras enquetes
publicas sobre os servicos do Serpro.

Neste relatorio, serdao descritos estritamente 0s resultados das consultas
registradas pela Ouvidoria no ano de 2021 para os 42 servicos cadastrados, no Portal
Gov.br, que atendem a pessoas fisicas, juridicas e demais segmentos, excluidos os 6rgdos
e entidades da administracdo publica federal.

2. Avaliacao de servicos publicos por meio do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos

Neste modelo de avaliacao, o instrumento desenvolvido deve aferir a satisfacdo e a
qualidade dos servicos prestados e, em seguida, ser cadastrado na referida plataforma,
para que os conselheiros previamente engajados possam receber periodicamente as
enquetes (consultas ou pesquisas) e, de forma voluntaria, respondé-las e, ainda, propor
solucdes de melhor atendimento com foco as suas proprias necessidades.
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Vocé é usuario dos
Para o engajamento dos conselheiros, houve a .
divulgacdo de cards eletrénicos no Portal Serpro e redes s B
sociais (Instagram, Facebook e LinkedIn), publicados em
29 de setembro de 2021. Desde entao, esse mesmo card
encontra-se constantemente publicado na pagina

eletronica da Ouvidoria do Serpro.

Seja um CONSELHEIRO VOLUNTARIO &
contribua com solugdes para o methor
i as i da

i

Entre setembro e dezembro de 2021, houve o cadastramento dos formularios de
avaliacdo dos servicos na Plataforma Virtual e, a medida em que eram registrados, foram
remetidos aos conselheiros que estavam inscritos até aquela data. Cabe ressaltar que,
apesar de 3 avaliacdes terem sido cadastradas no final de setembro, a maioria foi
registrada apenas no inicio do més de dezembro com prazo final de resposta para
31/12/2021, data em que automaticamente os formularios passaram a ficar indisponiveis
para respostas dos conselheiros. O lapso temporal foi curtissimo para muitas avaliacdes
que chegaram, até mesmo, a ter apenas 3 dias entre o cadastro de avalia¢des, remessa de
links para conselheiros e final do prazo de resposta.

3. Resultados

O plano de engajamento de conselheiros foi efetivo por ter superado o percentual
minimo de 30 conselheiros por servico, pois houve o cadastro de 84 para o ano de 2021,
sendo que 61 deles se inscreveram para todos os servicos prestados pelo Serpro,
conforme demonstrado no Anexo 1 - Servicos com as quantidades de conselheiros e de
avaliacdes realizadas por servicos. Com esse quantitativo, tornou-se exequivel a
modalidade de consulta, com a remessa automatizada da avaliacao aos conselheiros
cadastrados voluntariamente na Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servicos
Publicos, conforme previsto na legislacao.

Ocorre que somente 10 servicos foram avaliados em 10 formularios de avaliacao,
Ou seja, uma avaliacdo por servico, sendo eles: Certificado digital; Contratar emissao de
carimbo do tempo; Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora; Contratar
consulta on-line Denatran; Utilizar a Escola Virtual Conecta; Contratar consulta Divida Ativa;
Contratar Consultoria Técnica; Contratar formacdao em privacidade e protecao de dados
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pessoais (LGPD Educacional); Contratar solucao digital para automatizar validacao de
documento (API VIO Decoder); Registrar presenca de forma digital em eventos.

As 3 avaliacOes cadastradas em 30/09, um dia ap6s a campanha de divulgacdo nas
redes sociais para engajamento de conselheiros, tiveram uma unica resposta para cada
um dos servicos no mesmo dia, ou seja, podemos afirmar que 30% de todas as avaliacdes
respondidas estavam bem proximas do proprio registro como conselheiro e do
recebimento do /ink da avaliacao. Além dessas anadlises, cabe observar outros aspectos:

a) uma dessas duas avaliacbes foi invalidada, pois houve a declaracao de
nao ter utilizado o servico, contudo nela continha sugestdao de melhoria para o
formulario de avaliacdo: “ter uma opcao de, quando a pessoa seleciona que "nao
Usou o servico" os demais itens sejam desconsiderados”. Em termos de experiéncia
do usuario, trata-se de boa sugestdo, uma vez que o conselheiro teve que
responder, de forma, até mesmo enganosa, sobre a prestacao de servico, para
poder enviar sua proposicdo. A auséncia dessa funcionalidade de impossibilidade
de continuar a avaliar pode, inclusive, levar a erro ao computar resultados sem se
realizar a devida exclusdo das respostas negativas de quem ja utilizou o servico;

b) em relacdo ao servico de hospedagem de autoridade certificadora, o
usuario afirmou que ja contratou o servico que atualmente ndo se encontra
disponivel na Carta da Servicos aos Usuarios para “Demais segmentos”. Neste
momento, verificou-se a existéncia dessa inconsisténcia, apesar da disponibilidade
do servico ao usuario e do formulario da avaliacao na Plataforma Virtual, a indicacao
de usuario na Carta de Servicos ao Usuarios do Serpro encontra-se incompleta. Por
ISs0, ambas avaliacdes foram desconsideradas para analise dos resultados.

Assim, além dessas duas avaliacdes desconsideradas, houve ainda mais duas outras
em que os conselheiros declararam “ndo” na questao “Vocé ja utilizou este servico?’, mas
responderam as demais questdes sobre a prestacdo do servico. Quanto ao servico “Utilizar
Escola Virtual”, infere-se que houve adequado acesso e navegacao na plataforma da Escola
Virtual pelas respostas realizadas pelo conselheiro, que talvez ndo tenha efetivado a
inscricdao de curso ou tenha entendido que ainda ndo tinha utilizado o servico até a
presente data e, por isso, a declaracao do servico ndo prestado pelo Serpro.
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Neste mesmo contexto, encontra-se o servico “Contratar formacao em privacidade
e protecdo de dados pessoais (LGPD Educacional)’, com a diferenca de que, como a énfase
esta na contratacdo do servico, o conselheiro respondeu as questdes sobre a satisfacao e
a qualidade da contratacao com o aparente entendimento de nao ter recebido ainda o
servico, caso nao tenha sido apenas um erro na selecdo da resposta “ndo".

Pelo critério geral de validade, essas duas avaliacbes também devem ser
desconsideradas, totalizando, portanto, 4 avaliacdes retiradas da base do Conselho de
Usuarios, ou seja, em termos percentuais, ficaram validas 56% das consultas, sendo elas:

a) Certificado digital: o formulario foi cadastrado em 30/09 e a Unica avaliacdo
respondida no mesmo dia, por pessoa fisica, ha mais de um ano e sem registro
de dificuldades;

b) Contratar consulta on-line Denatran: o formulario foi cadastrado em 01/12 e a
Unica avaliacdo respondida em 27/12, por pessoa juridica, no ano de 2021 e sem
registro de dificuldades;

c) Contratar consulta Divida Ativa: o formulario foi cadastrado em 03/12 e a Unica
avaliacdo respondida em 27/12, por pessoa juridica, no ano de 2021 e sem
registro de dificuldades;

d) Contratar Consultoria Técnica: o formulario foi cadastrado em 06/12 e a Unica
avaliacdo respondida em 28/12, por demais segmentos, ha mais de um ano e
com registro de dificuldades;

e) Registrar presenca de forma digital em eventos: o formulario foi cadastrado em
07/12 e a Unica avaliacdao respondida em 27/12, por pessoa fisica, no ultimo més
e sem registro de dificuldades.

Para verificar as pontuacdes de satisfacdes e 0s atributos de qualidade dos servicos
prestados de cada uma das 5 avaliacdes validas, seguem, nos respectivos anexos a seguir,
as extracOes dos formularios da Plataforma Virtual.

Em relacdo ao instrumento de avaliacdo, as questdes, abaixo transcritas, tiveram os
seguintes resultados: 100% gostaram da consulta, 77% ndao tiveram dificuldades de
responder o questionario e 11% registraram sugestoes.

v 0 que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé?
v Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questiondrio?
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v' Vocé tem alguma sugestdo em relacdo a esta consulta, para que
possamos melhorar nas proximas vezes?

3. Conclusao

A partir da apuracdo dos resultados, pode-se verificar que, apesar do
cadastramento de quantitativo minimo atingido de conselheiros, houve baixa participacao
com a remessa da avaliagdo dos servicos prestados e, somado a isso, metade dos
formularios foram invalidados pelas inconsisténcias relatadas acima.

Em sintese, verificou-se que, no ano de 2021, o Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos do Serpro avaliou 24% dos seus servicos prestados com apenas 12% dos
conselheiros cadastrados na Plataforma Virtual. Por isso, apesar de o Serpro ter cumprido
as determinac®es legais do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, os resultados
devem ser desconsiderados para tratamento entre os gestores e a Ouvidoria por serem
incipientes e a Quvidoria deve realizar acbes de melhorias no planejamento,
desenvolvimento e execu¢ao para o ano de 2022.

Diante do exposto, a fim de garantir maior efetividade, deve-se iniciar as a¢cdes do
novo ciclo o mais breve possivel, retomando ao 1° passo para adequada avaliacdo dos
servicos publicos, com a revisdo da carta de servicos. Em seguida, estabelecer plano de
engajamento de conselheiros com acdes arrojadas e diversificadas que possam conquistar
mais participacdes e, consequentemente, maior efetividade do Conselho de Usuarios. Por
fim, avaliar novas estratégias corporativas com possibilidade de aglutinar servicos, se for o
Caso, e, ainda, de separar 0os que devem ser avaliados por consultas ou por pesquisas a
partir do tipo de usuario.

Com essas medidas, espera-se que, no ano de 2022, os resultados da Avaliacdo de
Servicos Publicos por meio do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos sejam efetivos, para
que 0s seus dados possam ser apresentados aos gestores e as instancias de governanca
dos servicos do Serpro com informacodes valiosas sobre a satisfacdo dos usuarios e a
qualidade percebida dos servicos prestados, bem com as proposi¢cdes de ideias que
possam ser apresentadas pelos usuarios.
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ANEXOS

1. Servicos com as quantidades de conselheiros e de avalia¢cbes realizadas por
servicos

Servigos Quantidade de Conselheiros Quantidade de Avaliagoes
Obter Certificagdo Digital 63 1
Contratar emissdo de carimbo do tempo 61 1
Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora 62 1
Contratar solugdo digital para validacdo de identidade (Datavalid) 63 0
Contratar consulta Certiddo Negativa de Débitos (CND) 63 0
Contratar solugdo digital para realizagdo de prova de vida (Biovalid) 61 0
Contratar consulta Nfe 61 0
Contratar consulta DU-E 61 0
Contratar ferramenta de emissdo de documento de Identificagdo Digital (ProID) 61 0
Contratar ferramenta para registro e emissao de exame toxicoldgico 61 0
Contratar acesso a painel com informagdes estatisticas dos laudos toxicolégicos 61 0
Contratar solugdo digital para integragdo a sistemas de informagdes de comércio exterior 61 0
Contratar solugdo digital para integragdo de Loja Franca ao sistema de controle e fiscalizagdo 61 0
aduaneira
Contratar Plataforma de Analise de Dados para suporte a Politicas Publicas (GovData) 64 0
Contratar consulta on-line Denatran 65 1
Contratar Emissdo de CNH 64 0
Contratar Plataforma para Emissdo de Créditos de Descarbonizagdo (CBio) 61 0
Contratar solugdo digital para producdo de Permissdo Internacional de Dirigir - PID 61 0
Contratar plataforma de informag&es sobre contratos vigentes de fornecedores do Governo 61 0
Federal (Antecipagov)
Contratar consulta Certificado de Cadastro de Imdvel Rural (CCIR) 61 0
Contratar solugdo para registro eletronico de entrada e saida de veiculos em estoque (Renave) 61 0
Utilizar a Escola Virtual Conecta 64 1
Contratar consulta Divida Ativa 61 1
Contratar consulta de dados de cidaddos e empresas para Cartérios e Notarios (Cartério Data) 62 0
Contratar acesso a arquivos estatisticos do Denatran 63 0
Contratar acesso a painel com informagdes sobre frota de veiculos nacionais 61 0
Contratar consulta CPF 61 0
Contratar consulta CNPJ 62 0
Contratar solugdo digital para notificacdo de recall de veiculo (Recall) 61 0
Contratar ferramenta para integragdo ao Sistema Nacional de Emplacamento (WS-Emplaca) 61 0
Contratar Sistema Nacional de Controle de Emissao de Certificado de Seguranga Veicular 61 0
(SISCSV)
Contratar solugdo digital para gestdo de margem consignavel 62 0
Obter ajuda para utilizar o SNE - Sistema de Notificagdo Eletronica 61 0
Contratar comunicagdo eletronica de venda de veiculos (CVe) 61 0
Contratar plataforma de gestdo da privacidade digital do cidad&o (LGPD - PDC) 64 0
Contratar Consultoria Técnica 62 1
Contratar formagdo em privacidade e protecdo de dados pessoais (LGPD Educacional) 65 1
Contratar Conexdo de Redes Anexadas 61 0
Contratar solugdo digital para automatizar validagdo de documento (API VIO Decoder) 61 1
Contratar solucdo de captura e manutengdo de registro biométrico (PsBio) 61 0
Registrar presenca de forma digital em eventos 61 1

Fonte: Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos - Extragdo em 14/03/2022



Relatério Conselho de Usudarios - Ano 2021

@ serPrO

2. Avaliacao do servico “Obter Certificacao Digital”

Questoes Respostas
Data de Preenchimento 30/09/2021 16:03:58
1. Em que tipo de usuario vocé se enquadra? Pessoa fisica (cidaddo)
1.1. Caso seja pessoa juridica, qual empresa vocé representa? (informe o CNPJ)
2. Vocé ja utilizou este servigo? Sim
2.1. Quando foi a ultima vez que vocé utilizou este servigo? Ha mais de um ano

3.Emuma escalade 1 a5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua

experiéncia quanto a facilidade de obter um certificado digital? 3
4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Solicitar certificado, que consiste em efetuar N3o
a compra do certificado no site do SERPRO?

4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5.Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 Pagar taxa, que consiste em proceder o N3o
pagamento de taxa conforme orientagdo constante ao término da solicitagdo?

5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

6. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 3 - Agendar atendimento, que consiste em N3o

agendar um horario para emitir o seu certificado digital?

6.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

7.Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 4 - Realizar a videoconferéncia ou comparecer
ao local de identificagdo, que consiste em uma entrevista com o Agente de Registro para Nao
a emissdo de seu certificado?

7.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

8. Voceé teve alguma dificuldade na Etapa 5 - Processo de instalagdo e utilizagdo do

certificado? Nédo

8.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

9. Como foi sua experiéncia com o servigo? 3

9.1. Por qué? Rapidez, Informagdes, Confiabilidade
10. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?

11. O que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé? Gostei

12. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questionario? Ndo

13. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar
nas proximas vezes?

3. Avaliacao do servico “Contratar emissao de carimbo do tempo”

Data de Preenchimento 30/09/2021 18:23:00

1. Em que tipo de usuario vocé se enquadra? Demais segmentos (ONGs, OrganizagBes Sociais, etc)
1.1. Caso seja pessoa juridica, qual empresa vocé representa? (informe o CNPJ)

2. Vocé ja utilizou este servigo? Ndo

2.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou este servigo?

3. Em uma escala de 1a 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua experiéncia 5

quanto a facilidade de adquirir o servigo?

4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Solicitar contratagdo, que consiste em preencher o N3o

formulario com seus dados informando que deseja contratar?

4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 - Obter acesso, que consiste em obter a emissdo do N3o

carimbo por meio de uma aplica¢do do carimbo de tempo?

5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

6. Como foi sua experiéncia com o servigo? 5

6.1. Por qué? Atendimento

7. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo? N3o.

8. O que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé? Gostei

9. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questiondrio? Sim

10. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar nas ter uma opgdo de, quando a pessoa seleciona que "ndo
préximas vezes? usou o servi¢o" os demais itens sejam desconsiderados!
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4. Avaliagcao do servico “Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora”

Questdes
Data de Preenchimento

Respostas
30/09/2021 18:18:23

1. Em que tipo de usuario vocé se enquadra?

Demais segmentos (ONGs, Organizag¢des Sociais, etc)

1.1. Caso seja pessoa juridica, qual empresa vocé representa? (informe o CNPJ)

2. Vocé ja utilizou este servico?

Sim

2.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou este servigo?

H4 mais de um ano

3. Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua experiéncia

proximas vezes?

quanto a facilidade de adquirir o servico? >

4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Solicitar contratagdo, que consiste em preencher o Nio
formuldrio com seus dados e informar que deseja contratar?

4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 - Implantar, que consiste em disponibilizar a solugdo Nio
efetivamente para uso?

5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

6. Como foi sua experiéncia com o servigo? 5
6.1. Por qué ? Confiabilidade, Usabilidade, Informagdes, Atendimento
7. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo? Nao!
8. O que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé? Gostei
9. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questionario? Ndo
10. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar nas N3ol

5. Avaliacao do servico “Contratar consulta on-line Denatran”

Data de Preenchimento 27/12/2021 16:56:50
1. Qual empresa vocé representa? (informe o CNPJ) 2,3896E+13
2. Vocé ja utilizou este servigo? Sim

2.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou este servigo?

No ultimo ano

3. Emuma escala de 1 a5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua

experiéncia quanto a facilidade de adquirir o servigo? >
4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Solicitar autorizagdo? Ndo
4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 - Realizar contratagdo? Ndo
5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

6. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 3 - Obter habilitacdo? Ndo
6.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

7. Como foi sua experiéncia com o servigo? 5

7.1. Por qué?

Usabilidade, Confiabilidade, Informagdes, Rapidez

8. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?

9. O que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé?

Gostei

10. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questionario?

Nao

11. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar
nas proximas vezes?

serpro.gov.br
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6. Avaliacao do servigo “Utilizar a Escola Virtual Conecta”

Data de Preenchimento

28/12/2021 12:57

1. Vocé ja utilizou este servico? Ndo
1.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou este servigo?

2.Emuma escala de 1a5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua 3
3. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Utilizar a Escola Virtual Conecta? Ndo

3.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

3.2. Indigue outras dificuldades, se houver.

4. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?

Ampliar as agGes de divulgagdo das ofertas de
cursos disponibilizados na Escola

4.1. Acrescente outras sugestdes, se houver.

5. De 0a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar a Escola Virtual Conecta para um 10
6. Vocé considera que essa escola presta um servico Util a sociedade? Sim
7.Vocé teve alguma dificuldade ao responder este questionario? Ndo
8. Vocé tem alguma sugestdo em relacdo a este questionario, para que possamos ND

7. Avaliacao do servigco “Contratar consulta Divida Ativa”

Data de Preenchimento

27/12/2021 10:42

1. Em que tipo de usudrio vocé se enquadra?

Pessoa juridica (representante de empresa)

1.1. Qual empresa ou organizagdo vocé representa? (informe o CNPJ)

3,14464E+11

2. Vocé ja utilizou este servigo?

Sim

2.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou esse servigo?

No ultimo ano

3. Em uma escala de 1a 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua experiéncia

quanto a facilidade de adquirir o servigo? 3
4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Testar? Ndo
4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 - Solicitar contratagdo? Ndo
5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

6. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 3 - Obter acesso? Ndo
6.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

7. Como foi sua experiéncia com o servigo? 3

7.1. Por qué?

Rapidez, Informacbes

8. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?

9. O que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé?

Gostei

10. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questionario?

Ndo

11. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar nas
préximas vezes?

serpro.gov.br
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Relatério Conselho de Usudarios - Ano 2021

8. Avaliacao do servigo “Contratar Consultoria Técnica”

Questoes Respostas
Data de Preenchimento 28/12/2021 08:30
1. Em que tipo de usudrio vocé se enquadra? Demais segmentos (ONGs, OrganizagBes Sociais, etc)
1.1. Qual empresa ou organizagdo vocé representa? (informe o CNPJ) 83899526000182
2. Vocé ja utilizou este servigo? Sim

2.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou este servigo?

Ha mais de um ano

3. Emuma escala de 1a 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua

experiéncia quanto a facilidade de adquirir o servigo? 3
4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Solicitar contratacdo? Ndo
4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5. Como foi sua experiéncia com o servigo? 3

5.1. Por qué?

Usabilidade, Informagdes, Confiabilidade

6. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?

Na contratagdo da consultoria técnica em engenharia
ndo basta apenas receber a comprovagdo de acervo
profissional do responsavel técnico, faz-se necessario
também conferir antecipadamente este acervo. Ndo
adianta de nada conferir depois. Trata-se de uma
questdo de gerenciar risco.

7.0 que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé?

Gostei

8. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questionario?

Sim

9. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar
nas proximas vezes?

9. Avaliacao do servico “Contratar formacao em privacidade e protecdao de dados

pessoais (LGPD Educacional)”

Questoes Respostas

Data de Preenchimento

30/12/2021 19:46

1. Em que tipo de usudrio vocé se enquadra?

Pessoa fisica (cidaddo)

1.1. Caso seja pessoa juridica, qual empresa ou organizagdo vocé representa? (informe o
CNPJ)

2. Vocé ja utilizou este servigo? Ndo
2.1. Quando foi a Gltima vez que vocé utilizou este servi¢o?

3. Emuma escala de 1a 5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua

experiéncia quanto a facilidade de adquirir o servigo? 3
4.Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Solicitar contratagdo? N3do
4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

5. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 - Obter acesso? Ndo
5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?

6. Como foi sua experiéncia com o servigo? 4

6.1. Por qué?

Informagdes, Rapidez

7.Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?

8. 0 que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé?

Gostei

9. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questionario?

Ndo

10. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar
nas proximas vezes?

serpro.gov.br
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Relatério Conselho de Usudarios - Ano 2021

10. Avaliacao do servico “Registrar presenca de forma digital em eventos”

Respostas Respostas
Data de Preenchimento 27/12/2021 10:51
1. Em que tipo de usuario vocé se enquadra? Pessoa fisica (cidaddo)
2. Vocé ja utilizou este servigo? Sim
2.1. Quando foi a Ultima vez que vocé utilizou este servi¢o? No dltimo més
3. Em uma escalade 1a5, sendo 1 muito dificil e 5 muito facil, como vocé avalia sua experiéncia 3
quanto a facilidade de obter o servigo?
4. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 1 - Instalar o aplicativo? Ndo
4.1. Se sim, qual foi a dificuldade?
5. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 2 - Criar um evento? Ndo
5.1. Se sim, qual foi a dificuldade?
6. Vocé teve alguma dificuldade na Etapa 3 - Registrar a presenca? Ndo
6.1. Se sim, qual foi a dificuldade?
7. Como foi sua experiéncia com o servico? 3
7.1. Por qué? Informacgdes
8. Vocé tem alguma sugestdo para melhorarmos o servigo?
9. O que vocé achou desta consulta que foi apresentada a vocé? Gostei
10. Vocé teve alguma dificuldade ao responder esse questiondrio? Ndo
11. Vocé tem alguma sugestdo em relagdo a esta consulta, para que possamos melhorar nas
préximas vezes?
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