Governo do Estado do Rio de Janeiro

DECRETO N° 48.012, DE 04 DE ABRIL DE 2022

ESTABELECE PROCEDIMENTO
PARA AVALIACAO DE
SATISFACAO DOS USUARIOS DE
SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS
NO AMBITO DOS ORGAOS E
ENTIDADES DO PODER
EXECUTIVO ESTADUAL.

O GOVERNADOR DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, EM EXERCICIO, no uso de suas
atribuicdes constitucionais e legais, e tendo em vista o que consta do Processo n°
SEI-320001/000499/2022,

CONSIDERANDO:

- que a Administracdo Publica esta subordinada ao principio da eficiéncia previsto no artigo 37 da
Constitui¢ao Federal;

- os compromissos ¢ padrdes basicos relacionados a qualidade no atendimento aos usuarios dos
servigos publicos, previstos no art. 7° da Lei Federal no 13.460, de 26 de junho de 2017;

- a Lei Estadual 9.128, de 11 de dezembro de 2020, que versa sobre a transformacao digital dos
servigos publicos estaduais;

- a criagdo do Portal Integrado de Servigos Digitais do Governo do Estado do Rio de Janeiro
(rj.gov.br), visando garantir o pleno exercicio da cidadania digital dos usuérios dos servigos publicos
estaduais;

- a competéncia do PRODERJ em incentivar, elaborar, planejar e conduzir a estratégia da
transformacao digital do Governo do Estado, prevista no inciso IV do Art. 5° do Decreto 47.278 de 20
de setembro de 2020;

- a Lei Federal 14.129, de 29 de marco de 2021 que dispde sobre principios, regras e instrumentos para
o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica;
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- a Portaria SGD/ME n°548, de 24 de janeiro de 2022, que dispde sobre a avaliagdao de satisfagdo dos
usudrios de servigos publicos e estabelece padrdes de qualidade para servicos publicos digitais.

DECRETA:

CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Os 6rgaos da Administracao Direta e Entidades da Administra¢ao Indireta, compreendendo as
Autarquias e Fundagdes, bem como os Fundos Especiais, Empresas Publicas e Sociedades de Economia
Mista, terdo suas atividades digitais mensuradas, mediante Avaliagdao de Satisfacdo dos Servigos Publicos
Digitais Estaduais perante seus usuarios, nos termos do art. 24 da Lei no 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 2° - A Avaliacao de Satisfagdo dos Servigos Publicos Digitais sera efetuada no Portal Integrado de
Servigos Digitais do Governo do Estado do Rio de Janeiro (rj.gov.br), mediante respostas dos usudrios,
refletindo a experiéncia individual na utilizacdo dos servigos digitais e sera gerenciada pelo Centro de
Tecnologia de Informacao e Comunicagdo do Estado do Rio de Janeiro - PRODERJ.

Art. 3° - Os procedimentos previstos neste decreto destinam-se a assegurar a qualidade dos servigos
publicos digitais, e devem ser executados em conformidade com os principios basicos da administragao
publica e tendo por parametros as seguintes diretrizes:

I - simplicidade;

II - acessibilidade;

III - privacidade;

IV - seguranca;

V - interoperabilidade; e

VI - transparéncia.
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§1° - Os padrdes de qualidade dos servigos digitais disponibilizados para avaliagdo dos usudrios deverao
refletir as diretrizes existentes nas cartas de servigos dos usudrios dos servigos publicos elaboradas pelos
orgaos e entidades, previstas no Decreto Estadual no 46.836 de 22 de novembro de 2019.

§2° - O presente decreto ndo restringe outras metodologias de avaliacdo de servigos publicos digitai que
poderdo ser utilizadas, complementarmente, a critério dos 6rgaos e entidades de que trata o caput.

Art. 4° - Para efeito deste decreto, considera-se:
I - usuario: pessoa fisica ou juridica que pode fazer uso individual do servigo;

II - servigco publico digital: servico publico cuja prestacdo ocorra exclusivamente por meio eletronico,
sem a necessidade de atendimento presencial no todo ou em parte das suas etapas;

III - etapa: cada momento do processo padrdo do servico em que o usudrio precisa realizar uma a¢ao ou
receber uma informacgao; e

IV - unidade gestora do servigo: 6rgao ou entidade responsavel pela oferta do servigo ao usuario.

CAPITULO I ,
DA AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Art. 5° - A Avaliacdo da Satisfacdo dos Servigos Publicos Digitais € um instrumento para estimular a
participagdo dos usudrios na melhoria e aprimoramento dos servigos prestados pelo Poder Executivo
Estadual, objetivando o gerenciamento continuo da qualidade dos servigos digitais disponibilizados.

Paragrafo Unico - Sera assegurado ao usudrio o direito de participar da avaliagio dos servigos ptiblicos
digitais por meio de instrumentos de coleta de dados adequados, simples, confiaveis e anonimizados.
Art. 6° - A Avaliacao da Satisfagdo dos Servigos Publicos Digitais sera efetuada pelo usuario em relagao

a sua percepg¢ao qualitativa em funcao da sua experi€ncia com o servico prestado.

Paragrafo Unico - O nivel de satisfacao serd indicado pelo usudrio em escala de cinco pontos.
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Art. 7° - A Avaliagdo da Satisfacdo dos Servicos Publicos Digitais serd efetuada pelos usudrios mediante
0s seguintes parametros:

I - facilidade e rapidez na localizag¢do do servico: simplicidade e intuitividade na navegacao pelas telas do
Servicgo;

II - clareza das informagdes: adequacao da linguagem ao publico e atualizacao, relevancia e objetividade
das informagdes comunicadas;

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

IV - tempo para obtencao do servico: tempo total necessario para finalizagdo do servigo; e

V - efetividade do atendimento: realizagdo satisfatoria em todas as etapas necessarias na obtencdo do
servigo publico digital.

§1° - A Avaliacao da Satisfagao dos Servigos Publicos Digitais devera ser disponibilizada ao término da
ultima etapa do servigo, e nao podera ser um ciclo necessario para a obtencao do servigo.

§2° - A coleta das avaliacdes de satisfacdo nos canais de atendimento do servigo sera feita conforme
modelo publicado pelo PRODERJ.

§3° - As unidades gestoras do servi¢o poderdo definir regras especificas relativas a frequéncia de coleta
das avaliacdes de que trata o caput deste artigo, visando a adequagdo as particularidades do servigo, desde
que ndo representem limitagdo da possibilidade de avaliagcdo por nenhum usuario.

§4° - Os dados coletados nas avaliacdes de satisfacdo dos usudrios serdo mantidos e tratados pelo
PRODERYJ, que disponibilizara os resultados no Portal Integrado de Servicos Digitais.

Art. 8° - O PRODERIJ disponibilizara questionario para realizagdo do autodiagnostico pelas unidades
gestoras do servigo quanto aos seus padroes de qualidade.

§1° - O questionario do autodiagndstico sera disponibilizado no Portal Integrado de Servigos Digitais do
Governo do Estado do Rio de Janeiro para consulta.

§2° - As unidades gestoras do servigo preencherdo o questionario de autodiagnostico, com base nos
resultados das avaliagdes de satisfagdao dos usuarios dos servigos, disponibilizados pelo PRODERIJ no
Portal Integrado de Servigos Digitais.

§3° - As conclusdes obtidas apds a realizacdo do autodiagnostico pelas unidades gestoras do servigo
resultardo em sugestdes de a¢des de melhoria da qualidade dos servicos, devendo as mais relevantes
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serem incorporadas nas cartas de servigos dos usudrios dos servigos publicos, nos termos do §4o0 do art.
70 da Lei no 13.460, de 26 de junho de 2017 e do Art.6° do Decreto Estadual no 46.836 de 22 de

novembro de 2019.

CAPITULO III
DISPOSICOES FINAIS

Art. 9° - Os casos omissos ou duvidas que forem suscitadas na execucao deste Decreto serdo resolvidos
pelo PRODERUJ.

Art. 10 - Este decreto entra em vigor na data de sua publicagdo.

Rio de Janeiro, 04 de abril de 2022

CLAUDIO CASTRO
Governador

Este texto nao substitui o publicado no DOERJ de 05.04.2022.



