Governo Eletronico (e-Government): Avaliagao dos Portais Web e de Servigos Publicos
Eletrénicos da Agéncia Goiana de Regulagao, Fiscalizagao e Controle de Servigos
A 1
Publicos - AGR.

Luciana Dutra Martins2

José Oswaldo3

1. Introdugao

Com o advento da tecnologia da informagédo e comunicagao (tic) relacionada a internet,
o setor publico empreendeu varios projetos e continua avangando em iniciativas de governo
eletrénico (e-gov)4, envolvendo a Administracdo Publica, a sociedade e o setor privado, no
intuito de prestar servicos com maior rapidez, transparéncia e eficiéncia para a sociedade.

Diante deste cenario, entre o periodos de 2016 a 2018, a Agéncia Goiana de
Controle, Fiscalizacao e Regulagao de Servigos Publicos (AGR), autarquia da Secretaria de
Gestao e Planejamento do Governo do Estado de Goias ( SEGPLAN), implantou 02 (dois)
servigos eletrénicos (e-servicos) on-line na internet para atender as areas de Ouvidoria e do
Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros (TRIP). Estes e-servigos on-line foram
pioneiros neste 6rgdao porque antes da implantacdo, os cidadaos-usuarios e as empresas
concessionarias realizavam suas solicitagdes por meio de formularios impressos em papel
entregues presencialmente, via correio, via correio eletrénico ou através de ligacdes telefénicas.

Mesmo com estas iniciativas de governo eletrdnico, € necessario preocupar-se nao so
com a disponibilizagdo de servigos on-line mas também com a sua eficiéncia. Os servigos
devem atender aos requisitos basicos e apresentar qualidade para o aperfeicoamento da
maquina administrativa possibilitado pelas tecnologias da informagdo como a internet. A
avaliacao dos e-servigos com a participagao do usuario subsidia mudangas continuas
voltadas para o aumento de produtividade, da eficiéncia e da efetividade. Diante da busca
continua pela garantia da qualidade e ampliagcdo do acesso a servigos, esta pesquisa se propés
a averiguar as seguintes questdes: Os servigos publicos eletrénicos da AGR estdo em
conformidade com os indicadores de qualidade oficiais adotados pela Administracdo Publica?
Os resultados dos indicadores estdo em conformidade com os parametros de satisfacao do
usuario-cidaddo? Com objetivo de responder a estas questdes, este estudo realizou coleta e
interpretacdo dos dados do portal web e dos e-servicos da AGR com base no Manual de

Indicadores e Métricas para Avaliagdo de e-Servicos do Governo Federal® e realizou uma
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pesquisa de satisfagdo com usuarios internos e externos dos servicos com base em
indicadores de qualidade de software.

A coleta e analise de dados foi realizada no periodo de 21 de setembro de 2018 até 30
de novembro de 2018.

A contribuicdo significativa desta pesquisa foram a identificacdo dos indicadores que
devem ser melhorados como acessibilidade, disponibilidade e a necessidade de aumento

do numero de servicos 100% online.

2. Metodologias para Avaliagao dos Servigos Eletronicos.

Os métodos de avaliacdo dos e-servigos® escolhidos por este estudo foram dois. Um
deles é o da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagédo (SLTI) do Ministério do
Planejamento que publicou em 2007, uma metodologia para avaliacdo de servicos publicos
prestados por meios eletrénicos. Trata-se de um conjunto de indicadores para a avaliar em
maior ou menor conveniéncia para o cidaddo no uso dos servicos prestados por meio
eletrénicos. Os padroes adotados por este 6rgao sdo: Manual de Identidade visual, Modelo de
Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG), Padrdes Web em Governo Eletrénico (e-PWG)
e Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletrénico (ePING) e a Cartilha de usabilidade. A
modelo considera os seguintes indicadores: nivel de maturidade, facilidade de uso,
comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade, acessibilidade,
transparéncia e confiabilidade.

O outro método foi através de pesquisa de satisfacdo disponibilizados através de
questionarios online cujos enderegos eletrénicos foram enviados por correio eletrénico aos
usuarios cadastrados e também disponibilizados no no portal da AGR. Por serem voluntarios
que acessam a pesquisa de satisfacdo online, ndo foi possivel determinar previamente o
tamanho da amostra e a quantidade de respondentes da pesquisa de satisfacdo. Foi usada a
abordagem quantitativa para a demonstragdo dos resultados dos questionarios de pesquisa de
satisfacdo que eram de questbes de opgdes de respostas fechadas. Nos resultados textuais foi
possivel conhecer eventos ou fenbémenos especificos coletados em resposta a perguntas

abertas.

21.  AVALIAGAO DE E-SERVIGOS

A avaliagdo do portal e dos e-servicos da AGR tomou como modelo o projeto
Indicadores e Meétricas para Avaliacao de e-Servigcos, coordenado pelo Departamento de
Governo Eletrénico (DGE), da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo (SLTI), do

Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo (MPOG). Trata-se de um conjunto de
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indicadores focados na avaliagdo de uma maior ou menor conveniéncia para o cidaddo dos
servigos prestados por meios eletrénicos, considerando critérios como natureza do servigo,
nivel de maturidade, facilidade de uso, comunicabilidade, multiplicidade de acesso,
disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e confiabilidade. S4do nove indicadores e,
dentro deles, 19 critérios de avaliagao ao todo. Os indicadores e os seus respectivos critérios
desenvolvidos no relatério “permitem visualizar os pontos fracos e fortes de um servigo e a
proximidade maior ou menor em relagdo as expectativas dos usuarios apds sua implantagao,
contribuindo para sua permanente evolugdo e alinhamento” (BRASIL, 2007, p. 5). Cada
indicador tem um peso de 12,5 pontos, perfazendo um total de 100 pontos. Ja os critérios séo
qualificados e quantificados a partir de caracteristicas basicas estabelecidas com suas
respectivas escalas de valoracdo conforme Anexo 01. Além dos indicadores, os servigos sao

classificados ainda de acordo com sua natureza: dever/obrigagao ou direito/beneficio
2.2, PESQUISA DE SATISFAGCAO DE USUARIOS

A qualidade de um servigo eletrbnico pode ser avaliada e medida por sua
conformidade a padrées de qualidade de software, e inferida pela satisfacdo geral de seus
usuarios. As dimensdes de avaliagao sao:

1) facilidade de localizagdo do portal web da instituicao;

2) facilidade de localizagao do servigo de governo eletrénico;

3) capacidade de resposta a duvidas e reclamacoes;

4) acessibilidade que é capacidade do portal web da instituicao ser flexivel
suficiente para atender as necessidades e preferéncias do maior numero possivel de pessoas,
além de ser compativel com tecnologias assistivas usadas por pessoas com necessidades
especiais;

5) usabilidade que € a capacidade do portal web da instituicdo ser usado por seus
clientes com eficacia 7, eficiéncia’ e satisfagdo ® durante a prestacdo do servigo publico via
web, também definida como “qualidade de uso”;

6) disponibilidade que é garantia de que as informagbes, e o proprio servico de
governo eletrdnico, estdo prontos para serem acessados pelos clientes, quando necessarios;

7) confiabilidade que ¢é a garantia de que o servico de e-gov produz,

. 10 1 . . 12
consistentemente 0s mesmos resultados, corretos , atualizados e precisos , em

4 Precisdo e completeza com que os usuarios atingem objetivos especificos, acessando a informagéao correta ou gerando

os resultados esperados. A precisdo € uma caracteristica associada a correspondéncia entre a qualidade do resultado e o critério
especmcado enquanto a completeza é a proporgdo da quantidade-alvo que foi atingida (ISO 9241, 1998).

Precisdo e completeza com que os usuarios atingem seus objetivos, em relagédo a quantidade de recursos gastos.
Capamdade de evitar desperdicio de tempo, dinheiro e esforgo (ISO 9241, 1998).

Conforto e aceitabilidade do portal web, medidos por meio de métodos subjetivos e/ou objetivos. As medidas objetivas de
satisfacdo podem se basear na observagao do comportamento do usuario (postura e movimento corporal) ou no monitoramento de
suas respostas fisiolégicas. As medidas subjetivas, por sua vez, sdo produzidas pela quantificacdo das reagdes, atitudes e opinides

expressas subjetivamente pelos usuarios (ISO 9241, 1998).
10

1

De forma a produzir sempre os mesmos resultados, dados os mesmos parametros de entrada.
Isento de erros

12 Exato, inequivoco, claro o suficiente para nao suscitar diferentes interpretagoes.



conformidade com o que foi solicitado pelo cliente;

8) privacidade de dados pessoais e seguranga de informagdes como direito de
controle das situagcbes em que dados pessoais sdo coletados, acessados e usados por
terceiros, baseado em relacdo de confianca entre as partes, e com a expectativa de nao serem
divulgados de forma incompativel com o que foi previamente acordado (privacidade de dados);
e observancia de padrdes relacionados a autenticidade13, conﬁdencialidadem, disponibilidade15,
im‘egridade16 de informagdes, com vistas a protegao contra ocorréncias indesejaveis, tais como
invasao de privacidade, roubo, corrupcéo de informacoes;

9) conveniéncia que € a capacidade de ser adequado17 ou oportuno18, de tal forma a
proporcionar comodidade P e vantagens ao cliente do servigo publico eletrdnico;

10) tempo de atendimento que é a duragao do processo de prestacao do servigo de
governo eletrénico, desde a primeira solicitagdo (ou acesso) até o recebimento final do

resultado esperado.
3. RESULTADOS DA PESQUISA

O primeiro levantamento foi dos servicos de competéncia da AGR. De acordo com a
pesquisa feita neste estudo, a AGR , sob o decreto n® 8.498/2015, regulamenta e fiscaliza 07
(sete) tipos de macro servigcos pertencentes ou concedidos ao Estado de Goias, como sistema
de transporte rodoviario intermunicipal de passageiros (STRIP), saneamento basico, energia,
gas canalizado, parcerias publico-privadas, contratos ou parcerias com organizagées como
Organizagdes Sociais (OS) e Organizacao da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP). A
estrutura gestora é composta por geréncias que fiscalizam cada macro-area, por Conselho
Regulador (CR), por Camaras Setoriais (CS) e Camaras de Julgamento (CJ). Além destas
areas finalisticas a AGR tem a area juridica que trata dos processos civis e penais envolvendo
a agéncia e a financeira que cuida da arrecadacdo e divida ativa. Para a maioria destas
unidades, as atividades administrativas sao realizadas através de sistemas isolados ou em
planilhas eletrbnicas sem integracdo e sem interagdo com o usuario/cidadao. A AGR possui 20
tipos de processos internos e 12 servigos voltados para atendimento as empresas e aos
cidadaos-usuarios de servigos publicos.

De junho de 2015 a outubro de 2018, por uma iniciativa da Coordenagao de
Tecnologia da Informagéo da AGR, foram implementados projetos de TIC para substituicdo de

dois sistemas legados: Cadastro de Servicos Especial de Transporte Passageiros - S122 do

B Garantia de que a fonte ou o destino de uma informagdo, em um processo de comunicagdo, é realmente quem diz ser.

Garantia de que a informacdo é acessada apenas por pessoas explicitamente autorizadas, da forma previamente autorizada.
Garantia de que as informagdes e os servigos prestados por um sistema estdo prontos para serem acessados por usuarios
autorizados, sempre que necessarios, ou dentro do periodo previamente acordado.

1 Garantia de que as informagdes ndo foram alteradas ou corrompidas por pessoas ndo autorizadas.

Suficiente para atender a determinado objetivo ou necessidade.

Em momento propicio ou vantajoso para atender a determinado objetivo ou necessidade.

Beme-estar, conforto.
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STRIP e do sistema Centro de Atendimento aos Usuarios do Servigo Publico - CAUSP da
Ouvidoria que eram sistemas construidos em plataforma que nao possuiam interface com o
usuario externo, ou seja, estes servicos ndo tinham acesso via Internet. A implementacéo
ocorreu em fases e de forma modularizada sendo que a medida que novas funcionalidades
significativas pela percep¢do do usuario eram implementadas os sistemas recebiam novas
versdes e eram implantadas. Até junho de 2018 foram implantadas as versdes 1, 2 e 3 do
sistema que atende o STRIP; e, até outubro de 2018, a versdo 1 e 2 do Ouvidoria. Os dois
sistemas atendem tanto usuarios internos como externos via internet. Os sistemas S-122 e o
CAUSP deixaram de ser usados. Nao houve migracao da base de dados porque o esforgo de
desenvolvimento era inviavel tecnicamente. Os dados aqui relatados foram coletados entre
agosto a outubro de 2018. Para facilitar a analise, servigcos eletronicos da AGR contidos do
Portal da AGR foram separados em duas categorias, sendo a primeira em download de
documentos eletrénicos e a segunda em servigos eletronicos online, distribuidos da seguinte
maneira:

a) Obtengdo de documentos eletronicos (e-doc) via download pela internet
Resolugbes do Conselho Regulador (CR), Resolugbes da Camara de Julgamento (CJ),
Reuniées das Camaras Setoriais (CS), Atos do Presidente do Conselho Regulador (PR), Atas
das Sessoes do CR, e das CS e CJ, Pauta das Sessbes do CR e das CS e CJ, Videos das
sessoes do CR e das CS e CJ, Sorteio de Processos do CR e da CJ, Reunides Administrativas,
Reajustes tarifarios de Saneamento, Reajustes Tarifarios de Transporte, Reajustes Tarifarios
de Energia, Editais de Licitacdes. Nas areas finalisticas os e-docs sdo Regulagéo e
Fiscalizagao de Transporte, de Energia, Terminais Rodoviarios, Gas Canalizado, Saneamento,
Parcerias Publico Privadas e Contratos com Organizagdes Sociais (OSs), Auto de Infragdo e
Certidao de Divida Ativa. Totalizando mais de 30 tipos de documentos eletrénicos disponiveis
para download.

b) E em uma segunda fase do portal da AGR foram disponibilizados os servigos
eletrbnicos on-line para o cidadao-usuario, o e-ouvidoria, com 11.000 registros; e; os
e-servicos on-line para empresas (e-STRIP) que contempla: 1) Cadastro de empresas
reguladas e fiscalizadas pela AGR (e-cadastro) com 1472 registros; 2) Autorizagdo de
Empresas do Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros (e-crc) com 1672
registros; 3) Autorizacdo para Veiculos do Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros (e-crv) com 9538 registros; e; 4) Autorizagdo de Viagem do TRIP (e-licengas)
com 45.342 registros; 5) Consultar Documento de Arrecadacédo de Receitas Estaduais
(DARE) pago; e; por fim a 6) Impressdo do DARE. A seguir serdo feitas as descricbes dos
levantamentos de acordo com os indicadores descritos na metodologia. As totalizagdes

apresentadas neste item foram coletadas em dezembro/2018.



3.1. Avaliagao quanto NATUREZA DO SERVICO (Direito/Beneficio ou Dever/Obriga¢ao)

No portal AGR, dos 30 tipos de documentos para download, 5% € categorizado como
como dever/obrigagao entre eles a certiddo de divida ativa, multas, e relatérios de fiscalizagao.
Os restantes sao categorizados com direito/beneficio porque esta a disposicdo do usuario para
que dele se utilize como informagéo e ndo como um dever. Os e-servigos online (e-cadastro,
e-crc, e-crv, e-licengas, consulta DARE pago e Impressdo do DARE) séo classificados com
dever/obrigagcao por ser obrigatérios para as empresas que queiram prestar servigos
regulados e fiscalizados pela AGR. O servigo e-ouvidoria entra na categoria de
direito/beneficio porque o usuario-cidadao pode ou nao registrar sua opinido, reclamagao ou
solicitagdo sobre o servigo publico prestado nas areas fiscalizadas pela AGR.

Respondentes dos questionarios: usuarios internos Portal de Servigos Eletrdonicos da
AGR, 07 usuarios do Sistema Eletrénico de Transporte (e-STRIP) e 05 usuarios do Sistema de

Ouvidoria (e-Ouvidoria).

24 NATUREZA DO SERVICO - em qual dos construtos abaixo vocé considera que o servico de Cadastro e
Licenciamento do TRIP pode ser classificado: *

:Ilci‘:llac-"er:c _5314%

Dever/Obrigacao 42,86%

Direito/Beneficio
Dever/Obrigacao 3 (42,86%)
Total de respostas: 7
Figura - Questionario Usuario Interno do e-STRIP _ Questéo 24

Enderego Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado em:
31/12/2018
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24 NATUREZA DO SERVICO - em qual dos contrutos abaixo vocé considera que os servicos de Ouvidoria devem ser
classificados: *

Direito/Beneficio 4 (80,00%)
Dever/Obrigacdo 1 (20,00%)
Total de respostas: 5
Figura - Questionario Usuario Interno do e-Ouvidoria _ Questéo 24

Endereco Eletrdnico do questionario: https.:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicaoc-e-ouvidoria-usuario-interno . Coletado
em 31/12/2018

3.2, Avaliagcdo quanto MATURIDADE do Servigo prestado eletronicamente (estagios
de e-Gov).

Traduz em que medida o servico é prestado de maneira totalmente desmaterializada
e completa. O Manual de Métricas do governo federal utiliza a classificacdo: a) Informacgao -
contém Informacgdes estaticas sobre a instituicdo, horario de funcionamento, endereco postal,
numeros de telefone e fax; mapa das informagdes; b) Interagao - contém meios para contato,
pesquisas, campos de perguntas e respostas para interagdo com usuarios, links para outros
portais correlatos, download de documentos, solicitagbes ou agendamentos de servigos.
Recebe informagdes e dados por parte dos usuarios (cidadaos, empresas ou outros 6rgaos); c)
Transagao - disponibiliza transagbes de forma “faga vocé mesmo” e online por 24 horas por
dia, sete dias na semana; e; d) Integrado - possui conexdo eletrbnica, segundo padrdes
arquiteturais de interoperabilidade, entre os 6rgdos do governo, cidadaos, setor privado,
instituicdbes académicas e organizagbes nao governamentais. Disponibiliza informagbes por
outras midias, como redes sociais, por onde os usuarios podem se manifestar. Disponibiliza tira
duvidas online e avaliacado online dos e-servigos e pesquisas de opinido, referendos, consultas
publicas.

O indicador “informativo” foi atendido em 100% no portal AGR, porque possui
informacdes estaticas sobre a instituicdo, horario de funcionamento, enderego postal e de
atendimento, numeros de telefone e fax, mapa do site. Estes indicadores sdo pertinentes ao
contexto do sitio ou portal do que na prestacado de um servico eletrdnico especifico, entao nao
justifica avaliar este indicador para os e-servicos on-line. De acordo com a tabela de
indicadores, o portal da AGR obteve nota 4. Para o indicador “interativo”, o portal AGR contém
busca avancgada por categoria, por autor, e por tipo sobre informagdes referentes aos servicos,

disponibilizacdo de obtencdo (download) de documentos eletrGnicos. Porém nado tem
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submissao (upload) de formularios. Somente os servigos e-licengas e o e-ouvidoria possui
upload de documentagcdo. Um dos pontos fracos dos e-servicos on-line (e-cadastro, e-crc,
e-crv) é que nao possibilitam o upload de arquivos o que eliminaria a entrega de documentagao
em papel pelas empresas na AGR. O indicador transacional tem somente nos servigos
e-licengas e o e-ouvidoria sdo 100 % digital. Dos 07 (seis) servigos eletrénicos, somente 02 sédo
inteiramente transacionais fim a fim. Estes numeros demonstram o baixo grau de
disponibilizagao de servigos 100% digitais para o cidad&do. As principais causas dessa baixa
porcentagem de servigos transacionais para atendimento direto ao cidadao sao: a dificuldade
de integragcdo dos sistemas legados, plataformas tecnoldgicas heterogéneas e falta de
investimento no desenvolvimento de solugbes. No estagio conectado, o portal da AGR possui
integracdo com a Secretaria de Fazenda do Estado de Goias (SEFAZ/GO) para “Consulta do
DARE pago” e “Impressdo do DARE”. O e-servigo e-crv possue integracdo com Departamento
de Transito de GO (DETRAN/GO) e o e-licengas possue integragdo com a SEFAZ/GO.
Respondentes dos questionarios: foram os usuarios internos Portal de Servigos
Eletrénicos da AGR, 07 usuarios do Sistema Eletrénico de Transporte (e-STRIP) e 05 usuarios

do Sistema de Ouvidoria (e-Ouvidoria).

20 O sistema e-Ouvidoria permite operacao transacional de documentos, como por exemplo tramitacao de
documentos via sistema?

1 (Nenhum 0%
0%
0%
4 0%
o _
20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0.00%)
2
3 0 (0,00%)
4 0 (0,00%)
5 (Muito) 5 (100,00%)

Total de respostas: 5

Figura - Questionario Usuario Interno do e-Ouvidoria _ Questdo 20
Endereco Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018
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25 NiVEL DE MATURIDADE - qual o nivel de maturidade para os servicos de Ouvidoria no Sistema Eletrénico e-
QOuvidoria? *

Informativo - Formece dados e pré
; - ; 40%
requisitos para oblencdo do servico

Interativo - permite pesquisa de dados
referente ao servigo; obtencao e 20%
submissdo de formularios, entre outros

Tr ional - permite obtencdo completa 40%
do servico por meio eletronico

0 20 40 60 50 100
Informativo - Fornece dados e pré requisitos para obtencdo do servico 2 (40,00%)
Interativo - permite pesquisa de dados referente ao servico; obtencdo e submissao de formulérios, entre outros 1(20,00%)
Transacional - permite obtencdo completa do servico por meio eletrénico 2 (40,00%)

Total de respostas: 5

Figura - Questionario Usuario Interno do e-Ouvidoria _ Questao 25
Endereco Eletrénico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicac-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

20 O Portal de Servicos Eletrénicos da AGR permite operacgdes transacionais eletrénicas, como a validacao de
pagamentos de taxas e/ou comunicacdo eletrénica com outros sistema externos para conferéncia de dados. *

1 (Nenhum) 0%

2

3

0%
0%

e _ e
0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0(0,00%)
3 0(0,00%)
4 3 (42,86%)
5 (Muito) 4(57,14%)

Total de respostas: 7

Figura - Questionario Usuéario Interno do Sistema STRIP _ Quest&o 20
Enderego Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr , coletado em
31/12/2018
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25 NiIVEL DE MATURIDADE - qual o nivel de maturidade do Portal de Servicos Eletrénicos da AGR para o servico de
Cadastro e Licenciamento do TRIP. *

Informativo - Fomece dados e pre
14,29%
isito: ¢ao do servico

42,56%
42,86%
] 2 40 50 i 100
Informativo - Fornece dados e pré requisitos para obtencao do servico. 1(14,29%)
nterativo - permite pesquisa de dados referente ao servico; obtencao e submissao de formularios, entre outros. 3 (42,86%)

Transacional - permite obtencao completa do servico por meio eletrénico
Total de respostas: 7
Figura - Questionario Usuario Interno do Sistema STRIP _ Questdo 25

Endereco Eletronico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr , coletado em
31/12/2018

3.3. Avaliagdo quanto a FACILIDADE DE LOCALIZAGAO do Portal Web.

Capacidade do portal web da instituicdo de facilitar a identificacdo e localizacao, por
parte do cliente, com pouco ou nenhum esforco, de seu endereco eletrdnico;

Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletrdnicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no
questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

4 Foi facil identificar na internet que a AGR prestava servicos gue vocé estava procurando.

Discordo totalmente - 1. 1%

Discordo mais que concordo 19 44%

Concordo mais que discordo 44 44%

;LI o l.)ldlnlfr ) - 25:"

0 20 40 60 80 100

Discordo totalmente 4 (11,11

Discordo mais que concordo 7 (19,4

Concordo mais que discordo 16 (44,44%)
9 (25,00%)

Concordo totalmente

Total de respostas: 36
Figura _ Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 04.

Enderego Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

3.4. Avaliagdo quanto a FACILIDADE DE LOCALIZAGAO dos e-Servigos.

Capacidade do portal web da instituicdo de facilitar a identificacido e localizacao, por

parte do cliente, com pouco ou nenhum esforco, do servico eletrénico publico nele disponivel.
Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletrdnicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no
questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario

5 Quando entrei na pagina da AGR na internet, foi facil encontrar os Servigos Eletrénicos que eu estava procurando. *

Discordo totalmente - 10,81%
Discordo mais do que concordo 13.51%
Concordo mais do que discordo _ 33,33%
Concordo fotaimenie _ 38.74%
Nao se aplica I 36%

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 12 (10,81%)
Discordo mais do que concordo 15(13,51%)
Concordo mais do que discordo 37(33,33%)
Concordo totalmente 43 (38,74%)
MNao se aplica 4 (3,60%)

Total de respostas: 111

Figura _ Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questéo 05.
Endereco Eletronico do questionario:https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018

13 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual é o grau de
facilidade de ENCONTRAR os Servicos Eletrénicos da AGR? *

1 (Mais dificil) 9,68%

~ .

30.11%

-

5 (Mais facil) 30,11%
0 20 40 60 80 100
1 (Mais dificil) 9(9,68%)
2 7(7,53%)
3 21 (22,58%)
4 28 (30,11%)
5 (Mais facil) 28 (30,11%)

Total de respostas: 93

Figura _ Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questéo 13.


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario

Endereco Eletronico do questionario:https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018

5 Foi facil encontrar os enderecos eletrénicos dos Servicos Eletrénicos da AGR. *

Discordo totaimente . 5,56%

Discordo mais que concordo 25%

C e e _ B
Concoujo tOtalmenIe _ 33-33%

0 20 40 60 &0 100
Discordo totalmente 2 (5.56%)
Discordo mais que concordo 9 (25,00%)
Concordo mais que discordo 13 (36,11%)
Concordo totalmente 12 (33,33%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 Usuario Externo _ Quest&o 05.
Endereco Eletrénico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario , coletado
em 31/12/2018.



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario
https://plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario

15 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicao, fax e telefone, qual é o grau de
facilidade de ENCONTRAR os Servicos Eletrénicos da AGR? *

0 (Mais dificil - 9,68%

1 3.23%

2 16,13%

? - 22 53”’

S (Mais facil 19,35%
0 20 40 60 80 100
0 (Mais dificil) 3(9,68%)
1 1(3,23%)
2 5(16,13%)
3 7(22,58%)
4 9 (29,03%)
5 (Mais fcil) 6 (19,35%)

Total de respostas: 31

Figura - Questionario 02 Usuario Externo _ Questéo 15 .
Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario , coletado
em 31/12/2018.

3.5. Avaliagdo quanto a Comunicabilidade

Capacidade de oferecer ajuda para facilitar o acesso as informacbes prestadas.
Possibilitar que o cidadao tire suas duvidas, realize criticas, receba explicagdes e participe de
decisdes. Nas paginas devem ter:

a) Meios de contato como correio eletrbnico, telefone, endereco da instituicdo e
existéncia de informacgao sobre prazo para atendimento dos contatos;

b) Ajuda através de FAQ (compilagdo das perguntas mais frequentes) sobre os
Servicos;

¢) Canal de ajuda online em tempo real para interacdo com usuario sobre os servigos
prestados;

d) Ajuda por telefone. O indicador é medido de forma cumulativa, recebendo pontos de
acordo com os itens que apresentar. Os subitens tém valor de 1,75 ponto cada, a excegao do

item “Existéncia de ajuda on-line” que recebe 2 pontos.


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario

No indicador meio de contato, o portal AGR e os e-servigos online (e-cadastro, e-crc,
e-crv, e-licengas e e-ouvidoria) disponibilizam correio eletronico, telefone, enderegco. Mas nao
tém o prazo para atendimento. De acordo com a tabela de indicadores para este indicador,
cada servico obteve 5,25 pontos e perderam pontos no indicador de “Ajuda’ nos
sub-indicadores FAQ, Ajuda on-line. Mas pontuaram no item “ajuda por telefone”. Na pagina do
portal AGR, a parte “fale conosco”, é direcionado para a pagina do servigo e-ouvidoria

Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletronicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no
questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.

26 MEIO DE CONTATO - qual(is) é (sdo) o(s) outro(s) o(s) canal(is) de comunicaca@o para os servicos de Cadastro e
Licenciamento do TRIP da AGR. *

Telefone da AGR/GO 57,14%
Endereco da AGRIGO 28,57%
Informacao sobre prazo para atendimento .
. 0%
SEIVipo
Nenhuma das altemativas 0%
Qutros 0%
0 2 40 . 8 10
Correio eletrénico da AGR. 1 (14,29%)
Telefone da 4
Endereco da AGR/GO 2 (28.57%)

nformacao sobre prazo para atendimento do servico. 0 (0,007
Menhuma das alternativas. 0 (0,00%)
Outros 0,00

Total de respostas: 7

Figura - Questionario Usuario Interno do e-STRIP _ Quest&o 26.
Enderego Eletrbénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

27 AJUDA - considerando o Portal de Servicos Eletronicos da AGR, qual(is) da(s) alternativa(s) abaixo pode(m) ser
encontradas(s) para resolver questdes dos usuarios? *

Existéncia de FQAs tas mais
42 86%
floquéaes) _ ‘

Exisiéncia de ajuda online 1429%
F e _ e
Inexisténcia de ajuda 0%
QOutros 0%
] 20 40 60 80 100

Existéncia de FQAs (perguntas mais frequéntes) 3(42,86%)
Existéncia de ajuda online 1(14,29%)
Existéncia de ajuda por telefone 3(42,86%)
Inexisténcia de ajuda 0 (0,00%)
Outros 0(0,00%)

Total de respostas: 7

Figura - Questionario Usuario Interno do STRIP _ Questéo 27.

Enderego Eletronico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

26 MEIO DE CONTATO - qual(is) € (sao) o(s) outro(s) o(s) canal(is) de comunicacdo para os servicos de Ouvidoria? *

Correio elefrénico da AGR - 20%

Telefone da AGR/GO 40%

Enderego da AGR/GO 0%

Informacdo sobre prazo para atendimento 20%
do servico

Nenhuma das altemativas 0%

Outros 0%
1] 20 40 ] 80 100
Correio eletrénico da AGR 1 (20,00%)
Telefone da AGR/GO 2 (40,00%)
Endereco da AGR/GO 0 (0,00%)
Informacao sobre prazo para atendimento do servico 2 (40,00%)
MNenhuma das alternativas 0 (0,00%)
Outros 0(0,00%)

Total de respostas: 5

Figura - Questionario Usuério Interno Ouvidoria _ Questéo 26.
Enderego Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicaoc-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

27 AJUDA - considerando o servigos de Ouvidoria no Sistema Eletrénico e-Ouvidoria, qual(is) da(s) alternativa(s)
abaixo pode(m) ser encontradas(s)? *

Existéncia de FQAs (perguntas mais
frequénies)

Existéncia de ajuda online 20%

Existéncia de ajuda por telefone 40%
Inexisténcia de ajuda 0%
Qutros 0%
0 20 40 60 &0 100

Existéncia de FQAs (perguntas mais frequéntes) 2 (40,00%)
Existéncia de ajuda online 1(20,00%)
Existéncia de ajuda por telefone 2 (40,00%)
Inexisténcia de ajuda 0 (0,00%)
Outros 0(0,00%)

Total de respostas: 5

Figura - Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questao 27.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

7 Asinformacoes disponiveis na pagina da AGR na internet me esclareceram o que era preciso saber sobre os seus
Servicos Eletrénicos? *

Discordo totalmente - 9.01%

Discordo mais do que concordo 16,22%

po e _ e
Néo se aplica l 45%

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 10 (9,01%)
Discordo mais do que concordo 18 (16,22%)
Concordo mais do que discordo 44 (39,64%)
Concordo totalmente 34 (30,63%)
Mao se aplica 5 (4,50%)

Total de respostas: 111

Figura - Questionario 1 _ Usuario Externo _ Questé&o 07.
Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario

16 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
facilidade para TIRAR DUVIDAS sobre o0s Servicos Eletrénicos da AGR? *

1 (Mais dificil) 12,9%

2 13,98%

5 (Mais facil)
0 20 40 60 80 100
1 (Mais dificil) 12 (12,90%)
2 13 (13,98%)
3 27 (29,03%)
4 21(22,58%)
5 (Mais facil) 20(21,51%)

Total de respostas: 93

Figura - Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 16.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario

2 Sevocé precisou tirar DUVIDAS sobre os Servicos Eletronicos da AGR marque quais formas de atendimento que
vocé utilizou: *

NED m tira[ dl:nrida - 25%
Alendimento por telefone ( 0800) 33.33%
Atendimento por correio eletrnico (Fale
. 13.89%
Conosco)
Instrugdes na pagina da internet de
- S 1.11%
senvico (opgao "Ajuda”)
Presencialmente no Balcdo da AGR - 16,67%

0 20 40 60 80 100
N3o precisei tirar duvida. 9 (25,00%)
Atendimento por telefone ( 0800). 12 (33,33%)
Atendimento por correio eletrnico (Fale Conosco). 5(13,89%)
Instrucdes na pagina da internet de servico (opcao "Ajuda”). 4(11,11%)
Presencialmente no Balcao da AGR. 6 (16,67%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questao 02.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario , coletado
em 31/12/2018.



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario

3 Marque até que ponto vocé ficou SATISFEITO ou INSATISFEITO com o atendimento a DUVIDAS sobre os Servicos
Eletrénicos da AGR. *

Muito insatisfeito. - 1n,11%
Insatisfeito 16,67%
Nem insatisfeito, nem satisfeito. _ 36.11%
Muito Satisfeito. . 5.56%

] 20 40 60 80 100
Muito insatisfeito. 4(11,11%)
Insatisfeito. 6 (16,67%)
Nem insatisfeito, nem satisfeito. 13 (36,11%)
Satisfeito. 11 (30,56%)
Muito Satisfeito. 2 (5,56%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questao 03.
Endereco Eletronico do questionario: htips./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario. Coletado
em 31/12/2018.



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario

14 No caso de problemas, foi facil descobrir como solicitar ajuda a equipe responsavel pelos Servicos Eletrénicos da

AGR.*
Discordo mais que concordo 11, 11%
Concordo mais que discordo 38,89%
S - 2.' -'SC}:
0 20 4 i 80 10
Discordo totalmente 8(22,22%)

Concordo mais que discordo

4(38,89%)

Concordo totalmente 10 (27,78%)
Total de respostas: 36
Figura - Questionario 2 _ Usuario Externo _ Questao 14.

Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

3.6. Avaliagcédo quanto a MULTIPLICIDADE DE ACESSO.

Capacidade de oferecer servigos por outros meios de acesso, exceto internet, tais
como: Servigos prestados por celular por meio de mensagens curtas (SMS ou Whatsapp);
Quiosques ou PCs de acesso em locais publicos para utilizagdo self-service pelo préprio
usuario; Intermediacdo presencial a servigcos eletrbnicos pela presenga de profissionais
especializados (servidores ou monitores) que auxiliam o usuario/cidaddo; centro de
atendimento telefénico (Call Center/Contact Center) e outros como redes sociais. O indicador é
medido de forma cumulativa, somando pontos de acordo com os itens que presentar. Cada
subitem tem valor de 4,17 pontos sendo necessarios 3 tipos diferentes de acesso para que o
servigo pontue o valor maximo.

Para todos os servigos mencionados sao disponibilizados multiplicidade de acesso
com os canais: plataforma Whastapp, facebook, Twitter, quiosques ou Pcs de acesso ao
publico na unidade da AGR, atendimento presencial no balcdo de atendimento da AGR, e
central de atendimento por 0800, assim como o canal web pelo e-ouvidoria;

Respondentes dos questionarios: foram os usuarios internos Portal de Servigos
Eletrénicos da AGR, 07 usuarios do Sistema Eletrénico de Transporte (e-STRIP) e 05 usuarios

do Sistema de Ouvidoria (e-Ouvidoria).


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario

28 MULTIPLICIDADE DE ACESSO - qual(is) o(s) outro(s) meio(s) eletrénico(s) para acesso ao servigos de Ouvidoria? *

SMS 0%

Quiosques ou PCs de acesso publico 0%

Intermediagdo presencial (ajuda de
profissionais especializados para 40%
obtencdo do servico por meio eletronico)

Call Center / Contact Cenler (com

. - 60%
servicos fixos ou moveis)
Qutros meios (WAP, televisao digital, 0%
videoconferéncia, palms e outros)
Nenhumas das alternativas 0%
Outros 0%
0 20 40 60 80 100
SMS 0 (0,00%)
Quiosques ou PCs de acesso publico 0 (0,00%)
Intermediacdo presencial (ajuda de profissionais especializados para obtencdo do servico por meio eletrénico) 2 (40,00%)
Call Center / Contact Center (com servigos fixos ou moveis) 3 (60,00%)
Outros meios (WAP, televisdo digital, videoconferéncia, palms e outros) 0 (0,00%)
Nenhumas das alternativas 0 (0,00%)
Outros 0 (0,00%)

Total de respostas: 5

Figura - Questionario Usuério Interno Ouvidoria _ Questao 28.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

28 MULTIPLICIDADE DE ACESSO - qual(is) o(s) outro(s) meio(s) eletrdnico(s) para acesso ao servico Cadastro
Licenciamento do TRIP.*

SMS 0%

Quiosques ou PCs de acesso publico 14,29%

Intermediacao presencial (ajuda de
profissionais especializados para 42 36%
obtencdo do servico por meio eletrdnico)

Call Center / Contact Center (com i
- . 14.29%
servicos fixos ou moveis)
Outros meios (WAP, televisao digita
L ) 14,29%
videoconferencia, palms e outros)
Nenhumas das alternativas - 14.20%
Outros 0%
0 0 40 60 80 100
SMS 0 (0,00%)
Quiosques ou PCs de acesso publico 1(14,29%)
Intermediacao presencial (ajuda de profissionais especializados para obtencao do servico por meio eletrénico) 3 (42,86%)
Call Center / Contact Center (com servicos fixos ou moveis) 1(14,29%)
Outros meios (WAP, televisao digital, videoconferéncia, palms e outros) 1(14,29%)
Nenhumas das alternativas 1(14,29%)
Qutros 0 (0,00%)

Total de respostas: 7

Figura - Questionario Usuario Interno do STRIP _ Questéo 28
Enderego Eletrbnico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

3.7. Avaliacdo quanto a CONVENIENCIA.

Capacidade de ser adequado20 ou oportun021, de tal forma a proporcionar comodidade 2
e vantagens ao cliente do servigo publico eletronico;

Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletrdnicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no
questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.

2 syficiente para atender a determinado objetivo ou necessidade.
21 Em momento propicio ou vantajoso para atender a determinado objetivo ou necessidade.

22 Bem-estar, conforto.


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

11 Prefiro utilizar os Servigos Eletronicos da AGR do que por outros meios, tais como balcao da instituicao, fax,
telefone. *

Discordo totalmente . 9.01%

Discordo mais do que concordo 27%

Concordo mais do que discordo — 29.73%
e _ 1
MNéo se aplica . 541%

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 10 (9,01%)
Discordo mais do que concordo 3 (2,70%)
Concordo mais do que discordo 33 (29,73%)
Concordo totalmente 59 (53,15%)
Mao se aplica 6 (5,41%)

Total de respostas: 111
Figura - Questionario 01 Usuario Externo _ Questéo 12
Enderego Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario.
Coletado em 31/12/2018



17 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
flexibilidade do HORARIO DE ATENDIMENTO dos Servicos Eletronicos da AGR? *

1 (Menos flexivel ) 15,05%

2 6,45%

18,28%

5 (Mais flexivel) 37,63%
0 20 40 60 80 100
1 (Menos flexivel ) 14 (15,05%)
2 6 (6,45%)
3 17 (18,28%)
4 71 (22,58%)
5 (Mais flexivel) 35(37,63%)

Total de respostas: 93

Figura - Questionario 01 Usuario Externo _ Quest&o 17
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario

20 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
CONVENIENCIA dos Servicos Eletrénicos da AGR? *

1 (Menos conveniente ) - 11.83%

2 6,45%

B _ il

0 20 40 60 80 100
1 (Menos conveniente ) 11 (11,83%)
2 6 (6,45%)
3 16 (17,20%)
4 25 (26,88%)
5 (Mais conveniente) 35(37,63%)

Total de respostas: 93

Figura - Questionario 01 Usuario Externo _ Questéo 20.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario

22 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicao, fax e telefone, os Servicos
Eletrénicos prestados pela AGR é:*

1 (Pior) 11,83%

18,.28%

35,48%

5 (Melhor) 31,18%
0 20 40 60 80 100

1 (Pior) 11 (11,83%)

2 3(3,23%)

3 17 (18,28%)

4 33 (35,48%)

5 (Melhor) 29 (31,18%)

Total de respostas: 93

Figura - Questionario 01 Usuario Externo _ Quest&o 22.
Enderego Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.

13 Prefiro utilizar os Servigos Eletrénicos da AGR do que por outros meios, tais como balcdo da instituicao, fax,
telefone.*

Discordo totalmente . 556%

Discordo mais que concordo 1M1.11%

R _ e
Concordn tmalmeme _ 4? 22%

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 2 (5,56%)
Discordo mais que concordo 4(11,11%)
Concordo mais que discordo 13 (36,11%)
Concordo totalmente 17 (47,22%)

Total de respostas: 36

Figura _ Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 13.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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24 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituic@o, fax e telefone, os Servicos
Eletronicos prestados pela AGR é: *

0 (Pior) 5,45%

19.35%

&)
©
&
®

16,13%

w

29,03%

-

S - [~
0 20 40 60 80 100
0 (Pior) 2 (6,45%)
1 3 (9,68%)
2 6(19,35%)
3 5 (16,13%)
4 9(29,03%)
5 (Melhor) 6 (19,35%)

Total de respostas: 31
Figura _ Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 24.

Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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19 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
flexibilidade quanto ao HORARIO DE ATENDIMENTO dos Servicos Eletronicos da AGR? *

0 (Menos flexivel) . 6,45%

5 (Ma's ﬁex"veu _ %03%

0 20 40 &0 80 100
0 (Menos flexivel) 2 (6,45%)
1 3(9,68%)
2 3 (9,68%)
3 4(12,90%)
4 10 (32,26%)
5 (Mais flexivel) 9(29,03%)

Total de respostas: 31

Figura _ Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 19.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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22 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
CONVENIENCIA dos Servicos Eletrénicos da AGR? *

323%

0 (Menos convenienle

1 12.9%

2 6,45%

5 (Mais conveniente 29,03%

0 20 40 60 80 100

0 (Menos conveniente)

5 (Mais conveniente) 9 (29,03%)
Total de respostas: 31
Figura _ Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questao 22.

Endereco Eletronico do questionario: htips./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

3.8. Avaliagao quanto a Acessibilidade

A Acessibilidade diz respeito a participacdo das pessoas portadoras de deficiéncia no
uso de produtos, servicos e informacdes de forma irrestrita. Esse indicador verifica se, no
intervalo de paginas onde o servigo esta inserido, ha presenca de algum tipo de indicagdo como
selo ou informacao especifica que determine o seu grau de acessibilidade. O indicador é
medido na forma de escala, sendo o servigo pontuado de acordo com o nivel de acessibilidade
alcangado: Presenca de selo ou indicagdo de acessibilidade (3 pontos), Presenca de selo ou
indicacdo de acessibilidade nivel “A” (5 pontos), Presengca de selo ou indicacdo de
acessibilidade nivel “AA” (9 pontos), Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade nivel
“AAA” (12,5 pontos).

O portal AGR possui a presenca de ferramenta de acessibilidade que usa a linguagem
dos sinais, o sintetizador de voz, leitor de tela, e ferramenta de alto contraste. Obteve a
pontuacao 3. Os servigos online ndo possuem ferramentas de acessibilidade e ndao pontuaram

neste indicador.
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Respondentes dos questionarios: foram os usuarios externos do Portal de Servigcos
Eletrénicos da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online
sendo no questionario 01 algumas questdes foram respondidas por 111 respondentes e outras

por 77 respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.

14 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicdo, fax e telefone, qual o grau de
facilidade para ACESSAR os Servicos Eletrénicos da AGR? *

1 (Mais dificil 968%

2 7.53%

3 2473%

B _ e

0 20 40 60 &0 100

1 (Mais dificil) 9(9,68%)

2 7 (7,53%)

3 23(24,73%)

4 24 (25,81%)
5 (Mais facil) 30 (32,26%)

Total de respostas: 93

Figura - Questionario 01 Usuario Externo _ Questao 14.

Enderego Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.
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16 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
facilidade para ACESSAR os Servicos Eletrénicos da AGR? *

0 (Mais dificil 9,68%

1 6.45%

2 9,68%

22,58%

w

32 26%

P

5 (Mais facil 19.35%

0 (Mais dificil) 3 (9,68%)

[
w
=4

w

5 (Mais facil)
Total de respostas: 31
Figura - Questionario 02 Usuario Externo _ Questao 16.

Enderecgo Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

3.9. Avaliagcado quanto a Disponibilidade

Mede o quanto o servigco prestado esta disponivel para acesso do cidadao/usuario. O
cidadao deve ser capaz de acessa-lo o servigo eletrbnico na hora que melhor |he convier e de
forma rapida, sem esperar pelo carregamento da pagina ou aplicacdo. Os indicadores séo peso
da pagina que é pontuado da seguinte forma: até 50 Kb (6,50 pontos), entre 50 Kb e 70 Kb (3
pontos) e mais de 70 Kb (nenhum ponto); e, outro indicador é a prontiddo em tempo integral em
regime 24x7 (24 horas por dia e 7 dias por semana). Os servigos que apresentam prontidao
24x7 recebem 6 pontos.

O site da AGR atingiu a nota maxima com 12,5 pontos porque pesa até 50kb e esta
97% do tempo em regime 24x7 porque sua pagina esta hospedada na central de dados da
SEGPLAN que possui redundancia de infraestrutura. Ja os e-servicos online da AGR possuem
paginas com tamanho maior que 70kb e estdo hospedados na prépria estrutura fisica de

servidores da AGR a qual ndo possui contingéncia de infraestrutura de fornecimento de energia
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elétrica e nem de recursos de rede para realizar a contingéncia. Desta maneira os eventos de
indisponibilidade dos servigos online s&o corriqueiros.

Respondentes dos questionarios: foram os usuarios internos Portal de Servigos
Eletrbnicos da AGR, 07 usuarios do Sistema Eletrénico de Transporte (e-STRIP) e 05 usuarios
do Sistema de Ouvidoria (e-Ouvidoria) e usuarios externos do Portal de Servigos Eletrénicos da
AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria), que foram disponibilizados 02 questionarios online sendo no
questionario 01 algumas questdes foram respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.

29 DISPONIBILIDADE - os servicos de cadastro e licenciamento do TRIP no Portal de Servicos Eletrénicos da AGR esta
disponivel eletronicamente em tempo integral, ou seja, 24 horas por dia, 7 dias por semana? *

Slm _ 85.71%

Nio 14.29%

0 20 40 60 80 100

Sim 6 (B5,71%)
Nao 1(14,29%)
Total de respostas: 7

Figura _ Questionario Usuario Interno do e-STRIP _ Questao 29.
Enderego Eletrbénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

29 PRONTIDAO - os servicos de Cadastro e Acompanhamento de Solicitacdes no Sistema e-Ouvidoria estao
disponiveis eletronicamente em tempo integral, ou seja, 24 horas por dia, 7 dias por semana? *

Sim 4(80,00%)
Nio 1(20,00%)
Total de respostas: 5
Figura _ Questionario Usuério Interno e-Ouvidoria _ Questéo 29.
Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno . Coletado
em 31/12/2018
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6 Encontrei problemas no funcionamento dentro das paginas dos Servicos Eletronicos da AGR. *

Discordo totalmente - 18.02%
Discordo mais do que concordo 1532%
Concordo mais do que discordo _ 31,53%
Concordo totalmente - 27,03%
MNio se aplica . 8 1%
0

20 40 60 80 100
Discordo totalmente 20 (18,02%)
Discordo mais do que concordo 17 (15,32%)
Concordo mais do que discordo 35 (31,53%)
Concordo totalmente 30 (27,03%})
MNao se aplica 9(8,11%)

Total de respostas: 111

Figura _ Questionario 02 Usuario Externo _ Questéo 6.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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8 Sempre que precisei acessar os Servicos Eletronicos da AGR eles estavam disponiveis. *

Dacento s - nes
Discordo mais do que concordo 15,32%
Concordo mais do que discordo _ 27,03%
Néo se aplica I 3.6%
0 20 40 60 80 100

Discordo totalmente 26(23,42%)
Discordo mais do que concordo 17 (15,32%)
Concordo mais do que discordo 30(27,03%)
Concordo totalmente 34(30,63%)
MNao se aplica 4 (3,60%)

Total de respostas: 111

Figura _ Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 8.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.
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9 Consegui preencher os formularios dos Servicos Eletrénicos logo da primeira vez que acessei. *

Discordo totalmente - 17.12%
Discordo mais do que concordo 13,51%
Concordo mais do que discordo _ 30,63%
Néo se aplica I 3.6%

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 19 (17,12%)
Discordo mais do que concordo 15 (13,51%)
Concordo mais do que discordo 34 (30,63%)
Concordo totalmente 39 (3514%)
MNao se aplica 4 (3,60%)

Total de respostas: 111

Figura - Questionario 01 Usuario Externo _ Quest&o 9.
Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.

11 Nos Servicos Eletrénicos da AGR encontrei links de paginas que nao abriram. *

Discordo totalmente - 22 22%

Discordo mais que concordo 27,78%

Concordo mais que discordo

Concordo totaimente

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 8(22,22%)
Discordo mais que concordo 10 (27,78%)
Concordo mais que discordo 11 (30,56%)
Concordo totalmente 7(19,44%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 Usuario Externo _ Questdo 11.
Enderecgo Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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3.10. Avaliagao quanto a Facilidade de Uso (Usabilidade)

A facilidade de uso ou usabilidade trata da qualidade de interagdo e navegacgéo da
interface para acesso ao servi¢o. A interface deve ser facil de usar, intuitiva, rapida, amigavel.
O indicador é medido de forma cumulativa, recebendo pontos de acordo com os itens que
apresentar. O indicador € medido de forma cumulativa e em escala. As variaveis sao: a)
Linguagem compreensivel, clara e objetiva e atinge até 3 pontos; b) Navegabilidade com
melhor distribuicdo ou localizacdo das informagdes desejadas sem precisar de muitos cliques
nas paginas e devem conter: Mapa do portal - a informagao pode ser encontrada em mapa;
Motor de busca - mecanismos de busca para encontrar 0s servigos nas paginas; Presenca de
barra de estado ou “migalha de pao” - lista de links mostrando o caminho navegado para
chegar ao servico desejado; Acesso a informagao/servico em até trés cliques:
informacéao/servigo desejado em até trés cliques considerando-se a pagina inicial (home), duas
paginas intermediarias e a pagina da informagao/servico propriamente dita; Acesso a
informacao/servico de forma facil e intuitiva: o acesso a informagao/servico deve se dar de
forma facil e intuitiva independente do numero de cliques necessarios para tanto. O
usuario/cidadao deve conseguir encontrar os caminhos que deve percorrer para chegar a
informacao/servico que deseja; Existéncia de uniformidade/padrao de apresentacio e formatos
Verifica se a interface grafica das paginas referentes ao servigo segue um padréo
uniforme de formatos, cores, estilos e demais elementos de desenho; Formas de selegao do
servico: Verifica se o intervalo de paginas em que o servico esta inserido oferece alternativas
ou filtros diferenciados para acesso. Esse critério tem o valor de 3 pontos, bastando apresentar
3 itens para alcancar a pontuacdo : Linha da vida, Publico-alvo, Areas de interesse, Ordem
alfabética, Orgdo responsavel; c) Proé-atividade : Verifica se ha iniciativas pro-ativas que
antecipem a necessidade dos cidaddos por iniciativa do préprio 6rgdo responsavel pela
prestacado do servico como, por exemplo, a opgao para emissao de segunda via da carteira de
identidade no ato do registro on-line de um boletim de ocorréncia de perda ou roubo. Esse
critério tem o valor de 3 pontos.

O portal AGR, e-servicos para empresas STRIP (e-cadastro, e-crc,e-crv e e-licengas) e
e-ouvidoria possuem linguagem compreensivel. Ambos pontuaram com 3 pontos. No indicador

navegabilidade, os sub-indicadores “mapa da pagina”®, “motor de busca”, “barra de estado”
constaM somente no portal AGR. Os outros sub-indicadores “informacéo em até trés cliques”
linguagem facil e intuitiva” e “uniformidade de apresentagao de formato” constam em todos os

servicos. As formas de selecdo do servico como ‘linha de vida”, “publico alvo” nao estédo
presentes em nenhum dos enderecos eletronicos da AGR. Os pontos falhos de todos os
servicos sdo que nao estdo estruturados de acordo com o perfil do publico alvo e sim pela
estrutura organizacional do 6rgdo. Tanto no portal institucional web como nas paginas dos

e-servicos nao tem instrucbes essenciais que aparecem antes da interacdo do usuario. No



endereco e-servicos para empresas e do e-ouvidoria possui informacéo sobre todo o conteldo,
e observou-se o uso criterioso de logotipos e a organizagdo de elementos visuais de acordo
com os principios de design para Web (contraste, repeticao, alinhamento e proximidade). As
formas de sele¢do dos servigos como “area de interesse”, “ordem alfabética” e “6rgéo
responsavel” estdo presentes somente no portal AGR. A pro-atividade foi encontrada somente
no link dos e-servigos para empresas porque ao se cadastrar uma empresa com o mesmo login
pode ser realizada solicitagdo para crc, crv e licengas. Alguns itens que merecem destaque séo:
utilizagdo de Metat39323 o portal AGR possui, porém os e-servicos nao tém a descricao
completa do autor, descricdo e palavras chave; a URL* do portal AGR é clara e nao apresenta
dificuldade de digitagdo para o usuario, porém a url da ouvidoria é dificultosa. Os pontos
positivos desta dimensao € que foi possivel encontrar o portal AGR nos primeiros 20 resultados
de mecanismos de busca populares: Google, Bing, Yahoo, Baidu, Ask. As paginas do portal
AGR néo sao estruturados de acordo com perfis de usuarios, como por exemplo: empresas,
cidadaos, 6rgaos publicos e servidores. As paginas e-servigos sao estruturados de acordo com
perfis de usuarios porque dependem de login e senha para acessar. Os portais AGR e as
paginas dos e-servicos ndo possuem o mapa que privilegiam a estrutura dos menus principais
e secundarios. As paginas dos e-servigos ndo tem a descricdo completa do autor, descrigéo e
palavras-chave

As paginas do portal AGR e dos e-servigos online adotam estratégia de navegagao
que economiza toques, propiciando rapidez de acesso e o uso intuitivo dos comandos e
opgdes. O numero de cliques para encontrar o servico, a partir da homepage € menor do que 4.
Todas as paginas foram carregadas em menos de oito segundos, considerando a conexado com
a internet e configuragdo do computador. Nao foi implementada versdes mais leves de paginas
para usuarios com conexao lenta.

Respondentes dos questionarios: foram os usuarios internos Portal de Servigos
Eletrénicos da AGR, 07 usuarios do Sistema Eletrénico de Transporte (e-STRIP) e 05 usuarios
do Sistema de Ouvidoria (e-Ouvidoria); e, usuarios externos do Portal de Servigos Eletronicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria), que foram disponibilizados 02 questionarios online sendo no
questionario 01 algumas questdes foram respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.

2 Meta tags séo linhas de cédigo HTML ou "etiquetas” que, entre outras coisas, descrevem o conteudo do

seu site para os buscadores. E nelas que vocé vai inserir as palavras-chave que facilitardo a vida do usuario na hora
de te encontrar, por exemplo.Disponivel em : < https://www.infowester.com/metatags.php> . Acessado em
03/12/2018

o Um URL se refere ao enderego de rede no qual se encontra algum recurso informatico,



30 LINGUAGEM - o Sistema e-Ouvidoria apresenta uma linguagem compreensivel, clara e objetiva na divulgacao das
informacdes e orientacao para a realizacao dos servicos? *

Nio | 0%

Sim 5 (100,00%)
Nio 0 (0,00%)
Total de respostas: 5
Figura - Questionario Usuario Interno do e-Ouvidoria _ Questao 30.

Enderego Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicac-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

31 NAVEGACAO - qual(is) da(s) alternativa(s) esta(3o) relacionada(s) com a navegacao do servico no e-Quvidoria? *

Acesso a informagdo / servico em até 3
cliques (se o usuario consegue chegar ao 80%
servico desejado em até 3 cliques)

Acesso a informacgao / servico de forma
facil e intuitiva (independente do 20%
nimero de cliques)

Existéncia de uniformidade / padrdo de 0%
apresentacio e formatos

Presenca de barra de estado ou "migalha
de pdo” (links mosirando o caminho para 0%
chegar ao ponto que se quer)

Presenca de mecanismo de busca 0%

Presenca de mapa de sitio (se 0 servico

: . 0%
& encontrado por meio de mapa)

Nenhuma das altemnativas 0%

0 20 40 60 &0 100
Acesso a informacao / servico em até 3 cliques (se o usuario consegue chegar ao servico desejado em até 3 cliques) 4(80,00%)
Acesso a informacdo / servico de forma facil e intuitiva (independente do nimero de cligues) 1 (20,00%)
Existéncia de uniformidade / padrao de apresentacao e formatos 0 (0,00%)
Presenca de barra de estado ou "migalha de p3o” (links mostrando o caminho para chegar ao ponto que se quer) 0 (0,00%)
Presenca de mecanismo de busca 0 (0,00%)
Presenca de mapa de sitio (se o servico é encontrado por meio de mapa) 0 (0,00%)
Nenhuma das alternativas 0 (0,00%)

Total de respostas: 5

Figura - Questionario Usuario Interno do e-Ouvidoria _ Questdo 31.
Enderego Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicac-e-ouvidoria-usuario-interno . Coletado
em 31/12/2018
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5 Quando entrei na pagina da AGR na internet, foi facil encontrar os Servicos Eletrénicos que eu estava procurando. *

Discordo totalmente 10,81%

13.51%

0

Discordo mais do que concordo

Concordo mais do que discordo 33,33%

Concordo fotaimenie 38.74%

Néo se aplica 36%

Discordo totalmente
Discordo mais do que concordo
Concordo mais do que discordo
Concordo totalmente

Nao se aplica

Figura - Questionario 01 _ Usuario Externo _

60 100

12 (10,81%)
15 (13,51%)
37 (33,33%)
43 (38,74%)

4(3,60%)

Total de respostas: 111

Questéao 5.

Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em

31/12/2018.

7 Foi facil preencher os formularios dos Servicos Eletronicos logo da primeira vez que acessei. *

Discordo totalmente

Discordo mais que concordo

Concordo mais que discordo

Concordo totaimenie

Discordo totalmente
Discordo mais que concordo
Concordo mais que discordo

Concordo totalmente

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _

60 80 100
2(5,56%)
9 (25,00%)
16 (44,44%)
9 (25,00%)
Total de respostas: 36
Questao 7.

Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado

em 31/12/2018.
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8 Foi facil imprimir formularios e outros documentos eletrénicos. *

Discordo totalmente I 278%

Discordo mais que concordo 13.39%

e _ B
Cmcnrdn tmalmeme _ 4722%

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 1(2,78%)
Discordo mais que concordo 5(13,89%)
Concordo mais que discordo 13 (36,11%)
Concordo totalmente 17 (47,22%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 8.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

9 Foi facil navegar pelas paginas do Portal de Servicos Eletrénicos. *

Discordo totaimente . 8,33%

Discordo mais que concordo 8.33%

e _ o
Cmco'dc totalmenle _ x-'1%

0 20 40 60 &0 100
Discordo totalmente 3(8.33%)
Discordo mais que concordo 3(8,33%)
Concordo mais que discordo 17 (47,22%)
Concordo totalmente 13 (36,11%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questao 9.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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15 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
facilidade para USAR os Servicos Eletronicos da AGR? *

1 (Mais dificil) 10,75%

5,38%

27.96%

5 (Mais facil) 31,18%

0 20 40 60 80 100
1 (Mais dificil) 10 (10,75%)
2 5 (5,38%)
3 23 (24,73%)
4 26 (27,96%)
5 (Mais facil) 29 (31,18%)

Total de respostas: 93
Figura - Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questé&o 5.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.
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6 Alinguagem utilizada nas paginas dos Servicos Eletronicos da AGR é clara, ou seja, de facil entendimento. *

Discordo totalmente I 278%

Discordo mais que concordo 2222%

R _ ne
Cmcordu totalmenie _ ul“%

] 20 40 60 &0 100
Discordo totalmente 1(2,78%)
Discordo mais que concordo 8(22,22%)
Concordo mais que discordo 11 (30,56%)
Concordo totalmente 16 (44,44%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 6.
Endereco Eletrénico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.
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17 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
facilidade para USAR os Servicos Eletrdnicos da AGR? *

0 (Mais dificil

6,45%

1 9,68%

2 6.45%

w

5 (Mais facil 16.13%
0 20 40 60 &0 100
0 (Mais dificil) 2 (6,45°
2
3
4 13 (41,94
5 (Mais facil) 5(16,13%)

Total de respostas: 31
Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questao 17.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

3.11. Avaliagado quanto a Confiabilidade

A confiabilidade traduz a qualidade do sistema que permite ao usuario/cidadao confiar,
justificadamente, no servigo prestado. Ela valoriza a capacidade do governo de oferecer
seguranca as informagdes e canais relativos ao servigco prestado. Esse indicador é avaliado de
forma cumulativa: a) Presenca de informagdes sobre seguranca: Verifica se o intervalo de
paginas onde o servico € prestado apresenta informacdes sobre seguranga contra falhas
imprevistas, integridade, confidencialidade e autenticidade das informacdes veiculadas. Esse
critério tem o valor de 4 pontos; b) Presenga de informagdes sobre politica de privacidade:
Verifica se o intervalo de paginas onde o servigo € prestado esclarece os usuarios quanto aos
direitos e responsabilidades relativas as informagobes divulgadas. Esse critério tem o valor de 4
pontos; c) Presenga de informagdes sobre atualizagédo do conteudo: Verifica se o intervalo de

paginas onde o servigo é prestado apresenta informacgdes referentes a data de publicagao dos
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seus conteudos, demonstrando claramente tratar-se de conteudo atualizado. Esse critério tem o
valor de 4,50 pontos.

No subitem, presenca de informagdo sobre seguranga, as paginas dos e-servigos
online, a excegao das paginas do portal AGR, possuem certificado de seguranga para portais
web, que é o Secure Sockets Layer (SSL), ou seja, uma ferramenta de encriptagdo de paginas
antes de serem transmitidas pela internet que autentica as partes envolvidas visando a garantir
a integridade, o sigilo e a autenticidade das informag¢des. Ndo sdo monitoradas as ocorréncias
de ataques e nao sao identificadas as evidéncias digitais relevantes. Ha pelo menos um
responsavel técnico, porém nao divulgado, para atuar como contato no que se refere a
seguranga da pagina do portal AGR e das paginas dos e-servicos online. Nao sao
estabelecidas rotinas de programas de treinamento e atualizacédo especificos aos responsaveis
técnicos pela seguranca. Ndo sdo adotados conceitos e procedimentos de auditoria interna que
permitem analise do ambiente computacional. Todos os documentos normativos elaborados e
implementados pelo érgao ou entidade, que versam sobre o ambiente do sitio, sdo mantidos
atualizados e em condicbes de sofrer auditorias. Nao sao utilizados provedores externos para
prestar servigos considerados sigilosos, bem como aqueles que possam expor a privacidade
dos usudrios. Para as paginas sao estabelecidas diretrizes que orientam a realizagao periddica
de copias de seguranga.

No subitem, presenga de informagdes sobre politicas de privacidade, nas paginas do
portal da AGR e dos e-servicos nao foram feitas a implementagdo de ferramentas de
certificagao digital para identificar e autenticar a assinatura do titular da transagéo online. Nao
sdo implementados mecanismos de registro de eventos e de acessos as paginas e ao seu
ambiente de funcionamento. Ndo sao especificadas as politicas de privacidade adotadas, nao
informa como utiliza cookies. A apresentacio de contelido é compativel com a missao/visdo da
AGR e o uso de linguagem sem preconceitos racial, politico e comercial. No subitem, presencga
de informacgdes sobre atualizagcdo de conteudo, nas paginas do portal AGR e dos e-servigos
sdo identificadas as ultimas alteragbes implementadas e também constam os responsaveis pela

gestao do conteudo.



10 Fiquei preocupado com a seguranca da informagdo ao preencher meus dados nos formularios dos Servigos
Eletrénicos da AGR. *

Discordo totalmente 27,03%

Discordo mais do que concordo 15,32%

Concordo mais do que discordo 29.73%

Concordo totaimenie 2252%

Nio se aplica . 541%
0 20 40 €0 &0 100
Discordo totalmente 30(27,03%)
Discordo mais do que concordo 17 (15,32%)
Concordo mais do que discordo 33 (29,73%)
Concordo totalmente 25(22,52%)
Mao se aplica 6 (5,41%)

Total de respostas: 111

Figura - Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 10.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.
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12 Confio que os dados informados nos Servicos Eletonicos da AGR foram processados corretamente. *

Discordo totalmente I 278%

Discordo mais que concordo 1,1%

e _ m
Cmcnrdﬂ tma".nenle _ 3671 1*

0 20 40 60 80 100
Discordo totalmente 1(2,78%)
Discordo mais que concordo 4(11,11%)
Concordo mais que discordo 18 (50,00%)
Concordo totalmente 13 (36,11%)

Total de respostas: 36

Figura - Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questao 12.
Enderego Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

18 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
CONFIABILIDADE dos Servicos Eletronicos da AGR? *

1 (Menos confiavel) 10,75%

16.13%

3441%

5 (Mais confiavel) 33.33%
0 20 40 60 &0 100
1 (Menos confiavel) 10 (10,75%)
2 5 (5,38%)
3 15 (16,13%)
4 32 (34,41%)
5 (Mais confiavel) 31(33,33%)

Total de respostas: 93

Questionario 01 _ Usuario Externo _ Quest&o 18.
Enderego Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.
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20 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcao da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
CONFIABILIDADE dos Servicos Eletrénicos da AGR? *

0 (Menos confijvel) 323%

1 12,9%

19,35%

w

29.03%

5 (Mais confiavel) 29.03%

Y

0 20 40 60 80 100
0 (Menos confidvel) 1(3,23%)
1 4(12,90%)
2 2 (6,45%)
3 6 (19,35%)
4 9(29,03%)
5 (Mais confiavel) 9(29,03%)

Total de respostas: 31

Questionario 2 _ Usuario Externo _ Questéo 20
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado

em 31/12/2018.
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19 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
SEGURANCA dos Servicos Eletrénicos da AGR? *

1 (Menos seguro) 10,75%

2 215%

16,13%

- w

3978%
5 {Mais seguro) 31,18%
0 20 40 60 80 100
1 (Menos seguro) 10 (10,75%)
2 2 (2,15%)
3 15 (16,13%)
4 37 (39,78%)
5 (Mais seguro) 29(31,18%)

Total de respostas: 93

Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questéo 19.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.
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21 Comparando com outros canais de atendimento, tais como o balcdo da instituicao, fax e telefone, qual o grau de
SEGURANCA dos Servicos Eletrénicos da AGR? *

0 (Menos seguro) 0%

9.68%

6.45%

22 58%

3548%

',

2581%

5 (Mais seguro

0 (Menos seguro) 0 (0,00%)

5 (Mais seguro)
Total de respostas: 31
Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 21

Endereco Eletrdnico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

3.12. Avaliacdo quanto a Transparéncia

A Transparéncia é a responsabilidade pela eficiente geréncia de recursos publicos
(accountability), permitindo o maior controle da sociedade ao andamento do servigo solicitado.
Essa forma de controle torna a alocacdo de recursos simultaneamente mais eficiente e mais
democratica. Esse indicador é avaliado de forma cumulativa: a) Indicagao do responsavel pelos
atos administrativos: Verifica se ha informacdo sobre os responsaveis pelos atos
administrativos referentes ao servico. Esse critério tem o valor de 4 pontos: a)
Acompanhamento da situagdo/status do servico: Verifica se o 6rgdo responsavel pelo
provimento do servigo publico eletrbnico fornece informagdes sobre 0 andamento do mesmo
Nnos casos em que esse acompanhamento se mostra necessario, como por exemplo, solicitagao
de beneficios, emissdo de documentos e outros. Esse critério ndo pode ser aplicado em
servigos que sao concluidos na hora da sua solicitagdo, nesses casos foi criado o subitem “Nao
se aplica”. O critério tem o valor de 4 pontos. Para evitar a penalizacdo de servicos em que

esse critério ndo se aplica o valor do subitem também é de 4 pontos; b) Divulgacédo de
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indicadores de satisfagédo: Verifica se o érgao responsavel pelo provimento do servigo publico
eletrénico fornece informagdes sobre pesquisas realizadas junto ao usuario/cidadao para aferir
0 seu grau de satisfagdo com a prestacao do servico. Esse critério tem o valor de 4,50 pontos.
A indicagdo do responsavel pelos atos administrativos & feita nas paginas do portal
AGR tem documentos sobre consultas publicas, sessbes de decisbes de CJ e do CR,
informacdes sobre legislacao, tarifas. O acompanhamento da situacao/status do servigo é feito
somente nas paginas dos e-servigos online. Tanto nas paginas do portal da AGR como nas
paginas dos e-servi¢cos ndo ha indicadores de satisfagcao do usuario.
Respondentes dos questionarios: foram os usuarios internos Portal de Servigos
Eletrénicos da AGR, 07 usuarios do Sistema Eletrénico de Transporte (e-STRIP) e 05 usuarios

do Sistema de Ouvidoria (e-Ouvidoria).

32 SITUACAO DO SERVICO - o Sistema e-Ouvidoria oferece opcdo para acompanhamento do status / situagio da
solicitacao? *

Sim 5 (100,00%)
Néo 0 (0,00%)
Total de respostas: 5
Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 32.

Endereco Eletronico do questionario: https.//plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno . Coletado
em 31/12/2018
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33 TRANSPARENCIA - qual(is) alternativas(s) pode(m) ser observada(s) nos servicos do Sistema e-Ouvidoria? *

Visualizag3o do responsével da Ouvidoria 80%
pelo tratamento das manifestacdes.

Divulgacao dos indicadores de satisfacdo 0%

Perguntas frequentes - 20%

Legislacdo vigente 0%
Qutros | 0%
0 20 40 60 80 100

Visualizacdo do responsavel da Ouvidoria pelo tratamento das manifestacdes. 4(80,00%)
Divulgacdo dos indicadores de satisfacdo 0 (0,00%)
Perguntas frequentes 1(20,00%)
Legislacao vigente 0 (0,00%)
Outros 0(0,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 33..
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno . Coletado
em 31/12/2018

32 SITUACAO DO SERVICO - os servicos de Cadastro e Licenciamento do TRIP pelo Portal de Servicos Eletrénico da
AGR oferecem opcdes para acompanhamento de status / situacao ? *

Nio 0%

Sim 7 (100,00%)
Nio 0 (0,00%)
Total de respostas: 7
Questionario Usuario Interno do e-STRIP _ Questédo 32
Enderecgo Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018
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33 TRANSPARENCIA - qual(is) alternativas(s) pode(m) ser observada(s) nos servicos de Cadastro e Licenciamento do
TRIP pelo Portal de Servicos Eletrénicos da AGR. *

Visualizacdo dos responsaveis pelo
y 71,43%
acompanhamento das solicitacoes

Divulgacdo dos indicadores de saf

: -

do usuario 14.29%

Nenhuma 14,29%

Qutros 0%
) 20 40 6 ) 10

Visualizacao dos responsaveis pelo acompanhamento das solicitacdes. 5(7143%)
Divulgacdo dos indicadores de satisfacdo do usuario. 1(14,29%)
MNenhuma. 1(14,29%)
Qutros 0 (0,00%)

Total de respostas: 7

Questionario Usuario Interno do e-STRIP _ Questéo 33

Endereco Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

3.13. Avaliagdo do usuario quanto aos DIMENSOES MAIS IMPORTANTES na prestagio

de servigos eletronicos

Na pesquisa de satisfagdo com o usuario, de um total de 93 participantes os
indicadores que consideraram mais importantes na prestacdo do servigo eletrbnico sao:
facilidade de acesso a internet com (52,69%), facilidade de encontrar a pagina do servigo na
internet com (29,03%); facilidade de navegar pelas paginas do servico na internet com
(27,96%); Facilidade de preenchimento dos dados solicitados com (27,96%); O servico internet
esta sempre disponivel com (45,16%); Confianga no servigo prestado pela internet com
(13,98%); Seguranga de que meus dados pessoais serdo protegidos com (33,33%);
Possibilidade de atendimento a duvidas e reclamagbes com (29,03%); Rapidez na prestacéo de
servigo com (53,76%)

Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletrénicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no
questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.
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23 Dentre os itens abaixo, marque os trés que vocé considera mais importantes em um Servigo Plblico Eletrénico: *

Facilidade de acesso a intemet 52,69%

Facilidade de encontrar a pagina do

29,03%
servico na intemet.
Facilidade de navegar pe.las paglnas do 27 96%
sefvico na intemet.
Facilidade d chimento dos dad:
acilidade de preenchimento ns_ os 27 95%
solicitados

O senvigo internet esta sempre

disponivel 4516%

Confianga no servigo prestado pela

; " 13,98%

Seguranca de que meus dados pessoais
egurang w ados pessoa 33.33%
serdo prolegidos.
Possibilidade de atends to a divid
'ossiDilidade atendimento a duvidas e 29.03%

reclamacoes

Rapidez na prestacao de servico _ 53,76%
0 20 40 60 80 100
Facilidade de acesso a internet. 49 (52,69%)
Facilidade de encontrar a pagina do servico na internet. 27 (29,03%)
Facilidade de navegar pelas paginas do servico na internet. 26 (27,96%)
Facilidade de preenchimento dos dados solicitados 26 (27,96%)
O servico internet esta sempre disponivel 42 (4516%)
Confianca no servico prestado pela internet 13 (13,98%)
Seguranca de que meus dados pessoais serdo protegidos. 31(33,33%)
Possibilidade de atendimento a davidas e reclamacdes. 27 (29,03%)
Rapidez na prestacdo de servico. 50 (53,76%)

Total de respostas: 93

Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questéo 23.
Enderego Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.

3.14. Avaliagdo quanto a SATISFACAO dos usuarios

Na pesquisa de satisfacdo com o usuario, de um total de 111 participantes, 36,94%

consideram-se satisfeitos os servicos eletrénicos da AGR.
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2 Em linhas gerais, até que ponto vocé ficou SATISFEITO ou INSATISFEITO com os Servicos Eletronicos da AGR? *

Muito Insatisfeito. - 18,02%
Insatisfeito 9.01%
MNem insatisfeito, nem satisfeito. - 2523%
Muito Satisfeito. - 10,81%
0

20 40 60 80 100
Muito Insatisfeito. 20(18,02%)
Insatisfeito. 10(9,01%)
Nem insatisfeito, nem satisfeito. 28(25,23%)
Satisfeito. 41(36,94%)
Muito Satisfeito. 12(10,81%)
Totalderespostas: 111

Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 02
Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.

1 Em linhas gerais, até que ponto vocé ficou SATISFEITO ou INSATISFEITO com os Servicos Eletronicos da AGR? *

Muito insatisfeito - M 11%
Insatisfeito. 1,11%
Nem insatisfeito, nem satisfeito _ 33,33%
Muito Satisfeito . 8,33%

0 20 40 60 &0 100
Muito insatisfeito. 4(11,11%)
Insatisfeito. 4(11,11%)
Nem insatisfeito, nem satisfeito. 12 (33,33%)
Satisfeito. 13 (36,11%)
Muito Satisfeito. 3(8,33%)

Total de respostas: 36

Questionario 02 _ Usuario Externo _ Questéo 01.
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Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16299/questionario-02-satisfacao-usuario . Coletado
em 31/12/2018.

4 Ao utilizar os Servicos Eletrénicos da AGR, minhas necessidades e expectativas foram atendidas ? *

Discordo totalmente - 991%

Discordo mais que concordo 15.32%

Concordo mais que discordo 38,74%

e _ ="

0 20 40 60 80 100

Discordo totalmente 11 (9,91%)
Discordo mais que concordo

Concordo mais que discordo

Concordo totalmentete 40 (36,04%)
Total de respostas: 111
Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 04.

Endereco Eletrénico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.

3.15. Avaliacdo quanto ao nivel de QUALIDADE dos servigos eletronicos prestados na

AGR

Padrées de qualidade atendidos - corresponde a correlagdo entre caracteristicas ou
elementos do servigo publico prestado ao cliente via web e um conjunto de regras, normas,
recomendacdes ou boas praticas, de cada uma das dimensdes do modelo, avaliado por
especialista.

Qualidade percebida - € o julgamento do cliente sobre a superioridade ou exceléncia de
um servico de governo eletrbnico, fruto da comparagdo entre os servigos esperados e a
percepcado dos servicos recebidos, em cada uma das dimensdes do modelo. Dentro deste
construto, a qualidade de um servigo eletrdnico pode ser medida por sua conformidade a
padrbes de qualidade de software, e inferida pela satisfagao geral de seus usuarios.

Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletronicos
da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no
questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.
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3 Em linhas gerais, qual o padrao de qualidade que vocé esperava receber ANTES de utilizar os Servicos Eletronicos

da AGR? "

Muito Ruim . 6.31%

Ruim 15,32%

Bom

0 20

Muito Ruim
Ruim
Bom

Muito Bom

Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 03.

54.95%

100

26 (23,42%)

Total de respostas: 111

Enderego Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em

31/12/2018.

3.16. Avaliagao quanto ao tempo de atendimento

Respondentes dos questionarios: usuarios externos do Portal de Servigos Eletrénicos

da AGR (e-STRIP e e-Ouvidoria). Foram disponibilizados 02 questionarios online, no

questionario 01 algumas questdes respondidas por 111 respondentes e outras por 77

respondentes e no questionario 02 foi respondido por 36 respondentes.
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12 Fiquei satisfeito com o tempo que levei para ter minhas solicitaces atendidas pelo Portal de Servicos Eletronicos

da AGR. *
Discordo totalmente - 18.02%
Discordo mais do que concordo 811%
Concordo mais do que discordo 27 93%
e _ .
Néo se aplica I 27%
0 20 40 6 g 10
Discordo totalmente
Discordo mais do que concordo

Concordo mz

Concordo totalmente 48 (43,24%)

Mao se aplica 3 (2,70%)

Total de respostas: 111

Questionario 01 _ Usuario Externo _ Questao 12.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario. Coletado em
31/12/2018.

3.17. Avaliagao quanto ao tipo de Inovagao

Uma inovagdo é a implementagcdo de um produto (bem ou servigo) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um novo
método organizacional nas praticas de negdcios, na organizagao do local de trabalho ou nas
relagdes externas. Uma inovagao pode consistir na implementagdo de uma uUnica mudanca
significativa, ou em uma série de pequenas mudangas incrementais que podem, juntas,
constituir uma mudanca significativa

Uma inovagdo de produto € a introducdo de um bem ou servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos.
Incluem-se melhoramentos significativos em especificagdes técnicas, componentes e materiais,
softwares incorporados, facilidade de uso ou outras caracteristicas funcionais.

Inovacbes de processo representam mudancas significativas nos métodos de produgao
e de distribuicdo. Uma inovacao de processo é a implementacdo de um método de produgao ou
distribuigdo novo ou significativamente melhorado


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16192/questionario-01--satisfacao-usuario

4 INOVACAO TECNOLOGICA DE PRODUTO: introdugao de um bem ou servico novo ou aprimorado. Podem incluir
novas funcdes ou caracteristicas em servicos existentes ou servicos inteiramente novos. *

1 (Menhum) 0%
2 0%
3 0%

0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 3(60,00%)
5 (Muito) 2 (40,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 04.
Endereco Eletronico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

5 INOVACAO TECNOLOGICA DE PROCESSO: adocao de métodos de producdo novos ou significativamente
melhorados, para provisao e criacao de servicos. Podem envolver mudancas substanciais nos equipamentos de
software. *

0%

1 (Nenhum)

20%

5 (Muito)
0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 1(20,00%)
4 2 (40,00%)
5 (Muito) 2 (40,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuéario Interno Ouvidoria _ Questao 05.
Endereco Eletronico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

4 INOVACAO TECNOLOGICA DE PRODUTO: houve a introducao de um bem ou servico novo ou aprimorado. Incluiu
novas funcdes ou caracteristicas em servicos existentes ou servicos inteiramente novos. *

0%

1 (Menhum)

5 (Muito) 71.43%

0 20 40 &0 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 2(28,57%)
5 (Muito) 5(71,43%)

Total de respostas: 7


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questéo 04.
Enderecgo Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

5 INOVACAO TECNOLOGICA DE PROCESSO: houve adocdo de métodos de producdo novos ou significativamente
melhorados, para provisé@o e criacdo de servigos. Envolveu mudancas substanciais nos equipamentos e em
softwares. *

1 (Nenhum) 0%
2 0%
3 0%

0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 3(42,86%)
5 (Muito) 4(57,14%)

Total de respostas: 7

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questao 05.

Enderego Eletronico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr
https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

6 Houve melhoria na operacionalizacao das solicitacdes dos cidadados-usuarios . *

1 (Nenhum) 0%

5 (Muito) 40%
0 20 40 &0 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 1 (20,00%)
4 2 (40,00%)
5 (Muito) 2 (40,00%)

Total de respostas: 5

Figura — Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questao 08.
Enderecgo Eletrénico do questionario: https.:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicac-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

6 Houve melhoria na operacionalizacao dos servicos de cadastro e licenciamento do TRIP pelo Portal de Servicos
Eletronicos da AGR. *

1 {Nenhum) 0%
2 0%
3 0%

o _ss.:”%

0 20 40 60 a0 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 1(14,29%)
5 (Muito) 6 (B5,71%)

Total de respostas: 7


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questao 06.

Enderecgo Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

7 Houve reducao de custos para AGR com a mudanca do CAUSP para o Sistema e-Ouvidoria. *

1 (Nenhum) 0%

20%

w

5 (Muito)

0 20 40 60 50 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 1(20,00%)
4 2 (40,00%)
5 (Muito) 2 (40,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 07.
Endereco Eletrdnico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr
https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

7 Houve reducao de custos para AGR com a migracgao dos servicos de cadastro e licenciamento do TRIP para o Portal
de Servicos Eletronicos da AGR. *

1 (Nenhum) 0%

14.29%

o

28.57%

s

e _ e
0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 1(14,29%)
4 2(28,57%)
5 (Muito) 4(57,14%)

Total de respostas: 7

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questao 07.

Enderecgo Eletrénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

8 Houve reducao de tempo para o tratamento das solicitacdes no sistema e-Ouvidoria. *

1 (Nenhum) 0%

20%

w

5 (Muito)
0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 1(20,00%)
4 3 (60,00%)
5 (Muito) 1(20,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Quest&o 08.

Endereco Eletrénico do questionario: https./nlataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr
https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

em 31/12/2018

8 Houve reducao de tempo nos servicos de cadastro e licenciamento do TRIP pelo Portal de Servicos Eletrnicos da

AGR.*

1 (Nenhum)

5 (Muito)

1 (Nenhum)

4

0%

0%

0%

0%

e _ |

0

20

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questéo 08.

40

60

80

100

0 (0,00%)
0 (0,00%)
0 (0,00%)
0 (0,00%)
7 (100,00%)

Total de respostas: 7

Endereco Eletrénico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

9 Houve aumento da qualidade dos servicos prestados pela Ouvidoria com a implantacéo do sistema e-Ouvidoria. *

1 (Nenhum)
2
3
4

5 (Muito)

1 (Menhum)

5 (Muito)

0%

0

60%

100

0 (0,00%)
0 (0,00%)
0 (0,00%)
2 (40,00%)
3 (60,00%)

Total de respostas: 5


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Quest&o 9.
Enderego Eletrénico do questionario: https./nlataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicaoc-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

9 Houve aumento da qualidade nos servicos de cadastro e licenciamento do TRIP pelo Portal de Servicos Eletronicos
da AGR.*

1 (Nenhum}) 0%
2 0%
3 0%
____

28,57T%

0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 2(28,57%)
5 (Muito) 5 (71,43%)

Total de respostas: 7

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questéo 09.

Enderego Eletrbénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno
https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

10 Houve reducao de custos para o cidadao-usuario com a implantacédo do sistema e-Ouvidoria. *

1 (Nenhum)

[¥]

0%
0%
0%

0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 2 (40,00%)
5 (Muito) 3 (60,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 10.
Endereco Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

10 Houve reducao de custos para o usuario que realiza solicitacdes de cadastro e licenciamento do TRIP pelo Portal
de Servicos Eletrénicos da AGR. *

1 (Nenhum) 0%

28,5T%

2857%

s

5 (Muito)

0 20 40 &0 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 2(28,57%)
4 2(28,57%)
5 (Muito) 3 (42,86%)

Total de respostas: 7

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questéo 10.

Enderego Eletrbénico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018

11 Houve reducao das pessoas que vinham a AGR para tratar de assuntos relacionados a Ouvidoria. *

1 (Nenhum) 0%

0%
e _ o

0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 3 (60,00%)
5 (Muito) 2 (40,00%)

Total de respostas: 5


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 11.
Enderego Eletrénico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicaoc-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

11 Houve reducao das pessoas que vinham na sede da AGR para solicitages de cadastro e licenciamento do TRIP
devido a implantacao destes servicos pelo Portal de Servicos Eletronicos da AGR. *

1 (Nenhum) 0%
2 0%
3 0%

0 20 40 60 80 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0(0,00%)
4 4(57,14%)
5 (Muito) 3 (42,86%)

Total de respostas: 7

Questionario Usuario Interno STRIP_ Questao 11.

Enderego Eletronico do questionario: https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr. Coletado: 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno
https://plataforma.opinionbox.com/ob/16432/avaliacao-do-portal-e-agr

14 Houve aumento da capacidade de producéo dos servigos de Ouvidoria .

1 {(Nenhum) 0%

0%
0%

o _ o
0 20 40 60 a0 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0(0,00%)
4 3 (60,00%)
5 (Muito) 2 (40,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questéo 14.
Endereco Eletrdnico do questionario: https./plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018



https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

15 Houve aumento da velocidade de execugdo no tratamentos das solicitagdes. *

1 (Nenhum) 0%
2 0%
3 0%

0 20 40 60 &0 100
1 (Nenhum) 0 (0,00%)
2 0 (0,00%)
3 0 (0,00%)
4 2 (40,00%)
5 (Muito) 3 (60,00%)

Total de respostas: 5

Questionario Usuario Interno Ouvidoria _ Questao 15.
Endereco Eletrénico do questionario: https:/plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno , coletado
em 31/12/2018

3.18. Pesquisa quanto ao perfil do usuario externo

Figura — Questionario 1 Usuario Externo _ Questéo 24.

24 Vocé acessou os Servigos Eletronicos da AGR para: *

S _ o

Oulras empresas 12,9%
0 20 40 &0 &0 100
Sua propria empresa. 81 (87,10%)
Outras empresas. 12 (12,90%)

Total de respostas: 93


https://plataforma.opinionbox.com/ob/16424/avalicao-e-ouvidoria-usuario-interno

26 Qual o seu sexo?*

Masculino.

Feminino

Masculino.

Feminino.

27 Qual a sua idade? *

menos de 18 anos.

18-24 anos.

25-34 anos.

35-49 anos:

50-64 anos.

65 anos ou mais.

menos de 18 anos.
18-24 anos.
25-34 anos.
35-49 anos.
50-64 anos.

65 anos ou mais.

24.73%

20 40 60

0%

7.53%

20.43%

4839%

22,58%

1.08%

S —

20 40 60

7527%

80 100

70 (75,27%)
23 (24,73%)

Total de respostas: 93

&0 100

0(0,00%)
7 (7.53%)
19 (20,43%)
45 (48,39%)
21(22,58%)
1(1,08%)

Total de respostas: 93



28 Qual o seu grau de escolaridade? *

Ensino Fundamental incompleto I 323%
Ensino Médio incompleto 7.53%
Ensino Superior incompleto -15,055
Pos-Graduacdo incompleto I 1.08%

Ensino Fundamental completo I 1,08%

e _ wre
Pos-Graduacao completo - 9.68%

0 20 40 60 80 100
Ensino Fundamental incompleto 3(3,23%)
Ensino Médio incompleto 7 (7,53%)
Ensino Superior incompleto 14(15,05%)
Pds-Graduacao incompleto 1(1,08%)
Ensino Fundamental completo 1(1,08%)
Ensino Médio completo 21(22,58%)
Ensino Superior completo 37 (39,78%)
Pos-Graduacao completo 9 (9,68%)

Total de respostas: 93



29 Como vocé descreveria suas habilidades no uso de computadores? *

Sou inicianie. I 43%

Conhego um pouco, mas frequentemente

preciso de ajuda quando uso 86%
computadores.
e sue _ e
preciso.
Sou jalista na drea de Informati 43%
0 20 40 60 80 100

Sou iniciante. 4(4,30%)
Conheco um pouco, mas frequentemente preciso de ajuda quando uso computadores. 8 (8,60%)
Conheco o suficiente para fazer o que preciso. 77 (82,80%)
Sou especialista na area de Informatica. 4 (4,30%)

Total de respostas: 93

30 Em média com que frequéncia vocé costuma usar a Internet? *

Esta foi a primeira vez. 1,08%

Raramente. 1.08%

Afé trés vezes por semana. . 5,38%
e B _ s

0 20 40 &0 80 100
Esta foi a primeira vez 1(1,08%)
Raramente. 1(1,08%)
Até trés vezes por semana. 5 (5.38%)
Mais de trés vezes por semana. 86 (92,47%)

Total de respostas: 93



31 De que local vocé costuma acessar a Internet? *

e _ 45 Iejk

Da escola 0%
Do trabalho 33Te%

Da casa de amigos ou familiares I 1,08%

De outro ponio de 2

0%

De outro ponto de acesso pago

anchonetes, livranas, cibercafes %
4 6 30 10
De casa
Da escola.
Do trabalho. 50 (53,76%)
Da casa de amigos ou familiares 1(1
De outro ponto de acesso gratuito (quiosques, telecentros). 0 (0,00%)
De outro ponto de acesso pago (lanchonetes, livrarias, cibercafes) 0 (0,00%)
Total de respostas: 93
4. CONSIDERACOES FINAIS

Com a implantagao de servigo eletrénicos na AGR, este estudo se propds a responder
as seguintes questdes: Os servicos publicos eletrénicos da AGR estdo em conformidade com
os padrbes de qualidade adotados pela Administracdo Publica? Qual foi o nivel de satisfagao
do usuario-cliente ?

Os padrdes de qualidade de portais web da AGR foram em parte atingidos em com
base nas recomendacbes, assim conclui-se que o0s servicos publicos eletrbnicos
disponibilizados na internet pela da AGR nao atenderam todos os padrdes de qualidade
adotados pela Administragao Publica Estadual e Federal. Os itens de padrao de qualidade mais
deficitarios foram os parametros de acessibilidade para portadores de necessidade especiais e
o grau de disponibilidade dos e-servigos devido a falta de contingenciamento de infraestrutura
de fic.

Quanto ao grau de satisfagdo dos usuarios, este estudo se baseou nos indicadores de
avaliacdo de servicos eletronicos focados na prestacao de servigcos pela Internet porque esse é
o principal canal de entrega das solugbes de governo eletrénico. Nesta pesquisa nao foi
definida previamente a amostra porque foi aberta aos usuarios dos servigos. Pelo nimero de
acessos registrados nos e-Servigos da AGR, em torno de 2400 cadastrados, o numero de

respondentes foi menor que 5% no periodo de 2 meses.



Quanto a maturidade do servico prestado eletronicamente, os portais da AGR e as
paginas dos e-servigos apontam como fator negativo falta de submissao dos formularios devido
ainda nado ter sido foi implementada em todos os e-servicos. Somente o e-Licencas e o
e-ouvidoria permite upload de documentos onde usuarios podem conduzir a solicitacdo sem a
intervengdo humana de agentes administrativos da AGR. De um total de 12 servigos, pela
observagao direta realizada no levantamento, somente 02 (dois) servigcos, o e-licengcas e o
e-ouvidoria sédo totalmente virtuais. Fatores positivos como a disponibilizagdo de varios canais
de atendimento mas que ganharia mais pontos se houvesse “Ajuda online” nas paginas do site
e nem dos e-servicos.

Os indicadores mais negativos sdo com relacdo a acessibilidade para pessoas
portadoras de deficiéncia que esta presente no portal web institucional mas nao esta acessivel
nas paginas dos e-servigcos; e quanto a disponibilidade, porque é frequente os e-servigos
estarem fora do ar principalmente finais de semana devido a queda de energia. A maioria dos
respondentes da pesquisa de satisfacdo apontaram indisponibilidade do portal e-servicos da
AGR em varios momentos que tentaram acesso, isto se deve ao fato da AGR nao possuir
duplicidade de rede na sua infraestrutura computacional.

Quanto a transparéncia e participacdo, o servigo e-Ouvidoria, aumentou
democratizagao e participagdo cidada com a entrega de um espacgo de acesso gratuito de livre
expressao no qual os cidaddos podem reclamar, pedir informagdes ou expressar sua avaliacao
sobre drgaos publicos, servigos e governos.

Observou-se que os usuarios valorizaram mais a prestagao de servigos publicos via
internet, em comparagdo com os outros canais de atendimento. Apontaram a tempo de
atendimento e a disponibilidade como as dimensdes mais importantes na prestagao de servigos
publicos eletrénicos.

Este estudo contribuira com o 6rgao em identificar suas deficiéncias e ampliar
percepcdo do governo das necessidades reais dos cidaddos usuarios de e-servicos. As
sugestdes deste estudo & dar continuidade na avaliagdo do e-gov da AGR e na mensuragao da
satisfagdo do usuario para aprimoramentos dos servigos publicos. O indice de satisfacdo de
usuarios podera ser utilizado para comparar a satisfacdo de usuarios entre instituicbes
diferentes ou de uma mesma organizagdo ao longo do tempo para monitorar o seu

desempenho.



Anexo 01

Sintese dos Resultados da Avaliagao do Portal e dos e-servigcos da AGR

de acordo com os Indicadores e Métricas do Governo Federal

Portal | e-Servigos Online
Pontos

1. Maturidade do servigo prestado eletronicamente AGR | e-STRIP | Ouvidoria
1.1. Informagé&o: Contém Informacgdes estaticas sobre a
instituicado, horario de funcionamento, enderego postal, nimeros 4
de telefone e fax; mapa das informagoes.
1.2.Interagdo: contém meios para contato, pesquisas, campos
de perguntas e respostas para interagdo com usuarios, links
para outros portais correlatos, download de documentos, 4 4
solicitagbes ou agendamentos de servigos. Recebe informagdes
e dados por parte dos usuarios (cidadaos, empresas ou outros
6rgaos).
1.3. Transacgédo: Disponibiliza transacgdes de forma “faga vocé 8 8 8
mesmo” e online por 24 horas por dia, sete dias na semana.
1.4. Integrado: possui conexao eletrénica, segundo padroes
arquiteturais de interoperabilidade, entre os érgaos do governo,
cidadaos, setor privado, instituicdes académicas e organizagdes
nado governamentais. Disponibiliza informacgées por outras

L . . 12,5 12,5 12,5
midias, como redes sociais, por onde os usuarios podem se
manifestar. Disponibiliza tira davidas online e avaliagdo online
dos e-servigos e pesquisas de opinido, referendos, consultas
publicas.
Total Maturidade 12,5 4 12,5 12,5

Portal | e-Servigos Online
Pontos

2. Comunicabilidade AGR |e-STRIP | Ouvidoria
2.1. Meios de Contato
Correio eletrénico 1,75 1,75 1,75 1,75
Numero de Telefone 1,75 1,75 1,75 1,75
Endereco do 6rgao 1,75 1,75 1,75 1,75
Informagao sobre prazo para atendimento dos contatos 1,75
2.2. Ajuda
Existéncia de FAQ 1,75 1,75 1,75
Existéncia de ajuda on-line 2,00
Existéncia de ajuda por telefone 1,75 1,75 1,75 1,75
Total Comunicabilidade 12,5 7 8,75 8,75




Continuacao Anexo 01

Pontos Portal e-servlgo;ﬁ)\:‘i::‘:i
3. Multiplicidade de Acesso AGR |e-STRIP a
SMS, Whatsapp 25 25 2,5 2,5
Intermediacao presencial a servigos eletrénicos 2,5 2,5 2,5 2,5
Quiosques ou PCs de acesso publico 2,5 2,5 2,5 2,5
Call center/Contact center (com servigos fixos ou moveis) 2,5 2,5 2,5 2,5
Outros meios (Redes Sociais: Facebook, Instagram) 25 2,5 2,5 2,5
Total Multiplicade de acesso 12,5 12,5 12,5 12,5
Pontos Portal e'serv'9°;3\:‘i:;:i
4. Acessibilidade AGR |e-STRIP | =
Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia
Presenca de selo ou indicagao de acessibilidade 3 3
Presenca de selo ou indicagao de acessibilidade Nivel “AA” 5
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel “A” 9
Presenga de selo ou indicagao de acessibilidade Nivel “AAA” 12,5
Total Acessibilidade 12,5 3 0 0
Pontos Portal e-semgo;s:il(:lr::i
5. Disponibilidade AGR le-STRIP | 7
Peso da pagina até 50 Kb 6,5
Peso da pagina mais de 70 Kb 3,00
Peso da pagina entre 50 Kb e 70 Kb 0,00 0 0 0
Prontidéo 24 x 7 6,00 6
Total Disponibilidade 12,5 6 0 0
Pontos Portal e-sewlgozg\:]ilclir;?'i
6. Facilidade de uso AGR | e-STRIP a
6.1. Linguagem compreensivel 1,25 1,25 1,25 1,25
6.2. Navegabilidade
Presenga de motor de busca 0,875 | 0,875
Presenca de mapa do sitio ou portal 0,875 | 0,875
:;i?)enga de barra de estado ou “migalha de pao” (vocé esta 0.875 | 0,875
Acesso a informagao/servigco em até trés cliques 0,875 | 0,875 0,875 0,875
Acesso a informacao/servigo de forma facil e intuitiva 0,875 | 0,875 | 0,875 0,875
Existéncia de uniformidade/padréo de apresentacgio e formatos | 0,875




Continuacao Anexo 01

6.3. Formas de Seleg¢ao do servigo

Linha da Vida 1 0 0 0
Publico-alvo 1 0 0 0
Areas de Interesse 1 1 1 1
Ordem Alfabética 1 0 0 0
Unidade responsavel 1 1 1 1
6.4. Pro-atividade 1 0 1 1
Total de Facilidade de Uso 12,5 | 7,625 6 6
Pontos Portal e-sewlgoi)(:\:‘ilt;:'i
7. Confiabilidade AGR |e-STRIP | =
Presenca de informagdes sobre segurancga 4 0 0 0
Presenca de informacdes sobre politica de privacidade 4 0 4 4
Presenca de informacdes sobre atualizagao do conteudo 4,5 4,5 4,5 4,5
Total Confiabilidade 12,5 4,5 8,5 8,5
Pontos Portal e-seWIgozg\:]ilcli:T'i
8. Transparéncia AGR | e-STRIP a
Indicagdo do responsavel pelos atos administrativos 4 2 2 2
Acompanhamento da situagéo/status do servigo 4 2 2 2
Item quando nao se aplica “Acompanhamento da situagéo/status 4
do servigo”
Divulgagao de indicadores de satisfagao 4,5 0 0 0
Total Transparéncia 12,5 4 4 4
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