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Orgao: Ministério da Economia/Secretaria Especial de Desburocratizagdo, Gestao e Governo Digital/Secretaria de Governo Digital
PORTARIA SGD/ME N° 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022

Dispbe sobre a avaliacao de satisfacao dos usuarios de servigcos
publicos e estabelece padroes de qualidade para servigcos
publicos digitais no ambito dos o6rgaos e entidades do Poder
Executivo federal.

O SECRETARIO DE GOVERNO DIGITAL DA SECRETARIA ESPECIAL DE DESBUROCRATIZACAO,
GESTAO E GOVERNO DIGITAL DO MINISTERIO DA ECONOMIA, no uso das atribuicdes que lhe conferem o
art. 132, inciso Xl, alinea "b", e o art. 133, inciso IV, do Anexo | ao Decreto n° 9.745, de 8 de abril de 2019, e
tendo em vista o disposto no art. 24 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, € no art. 20-A do Decreto n°
9.094, de 17 de julho de 2017, resolve:

CAPITULO |
DISPOSICOES GERAIS
Objeto e ambito de aplicagcao

Art. 1° Esta Portaria dispoe sobre as avaliagoes de satisfacao dos usuarios de servigcos publicos
de que tratam o art. 24 da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e o art. 20-A do Decreto n° 9.094, de 17
de julho de 2017, e estabelece padroes de qualidade para servicos publicos digitais, no ambito dos érgaos
e entidades da administracao direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo federal.

§ 1° As avaliagbes de satisfacao sao respondidas pelos usuarios, conforme o disposto nos arts.
7° a 9° desta Portaria, refletindo a experiéncia individual de uso dos servigos.

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

§ 3° Outras formas e modelos de avaliagao de servicos poderao ser utilizados,
complementarmente, a critério dos 6rgaos e entidades de que trata o caput.

Conceitos
Art. 2° Para os fins desta Portaria, considera-se:
| - usuario: pessoa fisica ou juridica que pode fazer uso individual do servico;

Il - servico publico: acao dos 6rgaos e das entidades do Poder Executivo federal para atender,
direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a cumprimento de
dever;

[l - servico digital. servico publico cuja prestacao ocorra por meio eletrénico, sem a
necessidade de atendimento presencial no todo ou em parte das suas etapas;

IV - etapa: cada momento do processo padrao do servico em que o usuario precisa realizar uma
acao ou receber uma informacao; e

V - unidade gestora: 6rgao ou entidade responsavel pela oferta do servigo ao usuario.
Caracteristicas dos servicos publicos
Art. 3° Os servicos publicos devem atender as seguintes caracteristicas:

| - necessidade: objetivo finalistico especifico almejado pelo usuario, cuja realizagcao € de
competéncia do 6rgao e constitui motivagao para que o servico seja prestado;
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Il - suficiéncia: delimitacao do inicio e do fim do servigo, de modo que o conjunto de suas etapas
atenda na totalidade os objetivos finalisticos almejados;

[ll - personalizacao: prestacao do servico a cada usuario de forma individualizada e em atencao
a sua necessidade;

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

V - foco em usuarios externos: destina-se principalmente a usuarios de fora do 6rgao que oferta
O Servigo.

Paragrafo unico. Os servigcos publicos devem ser publicados pelos 6rgaos e entidades na
Plataforma gov.br.

Competéncias

Art. 4° Compete a Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizagao,
Gestao e Governo Digital do Ministério da Economia:

| - disponibilizar ferramenta de coleta de dados para operacionalizacdao das avaliagdes de
satisfacao dos usuarios;

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

lll - disponibilizar os resultados das avaliacoes: de satisfacao dos usuarios e do autodiagnostico
dos padrdes de qualidade;

IV - elaborar e divulgar materiais de apoio, manuais, acdes de capacitacao e painéis de
informacgoes;

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

VI - dirimir duvidas, prestar esclarecimentos e articular-se com as unidades gestoras para a
utilizacao das avaliagcdes como subsidio para a melhoria dos servicos.

Art. 5° Compete as unidades gestoras dos servicos:
| - realizar a integracao de seus servicos a ferramenta de avaliagao de satisfagcao dos usuarios;

[l - manter permanentemente atualizadas as informacdes sobre seus servicos na Plataforma
gov.br, com revisao no minimo anualmente;

[l - acompanhar e analisar de forma continua os resultados das avaliagoes: de satisfacao dos
usuarios e do autodiagnostico dos padroes de qualidade;

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

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

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

CAPITULO I

DA AVALIACAO DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Objetivos

Art. 6° A avaliacao de satisfacao dos usuarios tem como objetivos:

| - assegurar ao usuario o direito de participar da avaliagcao dos servigcos publicos por meio de
instrumentos de coleta de dados adequados, simples, confidveis € anonimizados;

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

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-548-de-24-de-janeiro-de-2022-375784151 2/7



25/01/2022 08:51 PORTARIA SGD/ME N° 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022 - PORTARIA SGD/ME N° 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022 - DOU - Imprensa Nacional

lll - embasar o dimensionamento e a priorizacao de esforgcos de melhoria e transformacgao por
parte das unidades gestoras; e

IV - dar transparéncia e tornar publicas as avaliagcbes de satisfacao dos servigcos a partir da
perspectiva dos usuarios.

Avaliacao

Art. 7° Os servicos publicos serao avaliados pelos usuarios quanto a satisfacao e qualidade
percebida em funcao da sua experiéncia com o servico.

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

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

| - clareza das informagdes: adequacao da linguagem ao publico e atualizagao, relevancia e
objetividade das informacdes comunicadas;

Il - facilidade de uso: simplicidade e intuitividade na navegacao pelas telas do servico;

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

IV - custo ou esforco para obtencao do servico: custo financeiro direto ou indireto ou esforco
despendido pelo usuario para obtencao do servico;

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

VI - tempo para obtencao do servigo: tempo total necessario para finalizagao do servico; e

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

§ 3° A avaliagao de satisfagcao nao podera ser uma etapa obrigatéria da jornada do usuario na
obtencao do servico.

Art. 8° As unidades gestoras deverao utilizar a ferramenta de avaliagao disponibilizada pela
Secretaria de Governo Digital para operacionalizacao das avaliagdes de satisfacao dos usuarios.

Art. 9° As avaliagdes de satisfagao dos usuarios serao disponibilizadas para preenchimento apos
o término da ultima etapa do servigo.

§ 1° Adicionalmente, a avaliagao de satisfacao dos usuarios podera ser disponibilizada ao final
de etapas intermediarias do processo padrao do servico, a critério da unidade gestora.

§ 2° A coleta das avaliacdoes de satisfacao nos canais de atendimento do servico sera feita
conforme modelo publicado pela Secretaria de Governo Digital.

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

§ 4° A unidade gestora podera definir regras especificas relativas a frequéncia de coleta das
avaliagdes de que trata o caput, visando a adequacao as particularidades do servico, desde que nao
representem limitacao da possibilidade de avaliagao por nenhum usuario.

§ 5° Qutras formas de disponibilizacao, coleta e sistematizacao das avaliagcdes de que trata o
caput poderao ser aplicadas a servigcos prestados em canais nao digitais, a critério da unidade gestora.

Consolidacao e divulgacao dos dados de satisfacao

Art. 10. As unidades gestoras deverao manter a interoperabilidade de dados dos seus servigos
com a ferramenta de avaliacao da satisfacdo dos usuarios, garantindo que nao sejam utilizadas
indevidamente ou em contrariedade ao interesse publico.

Art. 11. Os dados coletados nas avaliacoes de satisfacao dos usuarios serao mantidos e tratados
pela Secretaria de Governo Digital.
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Art. 12. A Secretaria de Governo Digital calculara e divulgara as notas medias de satisfacao dos
usuarios por servico, por orgao ou entidade e global, com periodicidade mensal, e divulgara os critérios
para sua validagcao estatistica na Plataforma gov.br.

Art. 13. As notas médias de satisfacao dos usuarios serao publicadas na Plataforma gov.br,
inclusive na forma do ranking previsto no art. 20-B do Decreto n° 9.094, de 2017.

Paragrafo unico. No ranking de orgaos e entidades, sera considerada como critério de
classificacao a proporcao de servigos integrados a ferramenta de avaliagao de satisfacao dos usuarios.

CAPITULO IlI
DOS PADROES DE QUALIDADE PARA SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS
Principios, dimensoes e avaliacao

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

| - simplicidade;

Il - acessibilidade;

Il - privacidade;

IV - seguranca;

V - interoperabilidade; e
VI - transparéncia.

Art. 15. Os padroes de qualidade para servicos digitais indicam os parametros para que as
unidades gestoras oferecam canais de interagao e atendimento com consisténcia digital e experiéncia do
usuario simples e intuitiva.

§ 1° A dimensao da consisténcia digital trata da conformidade do servico com as diretrizes de
transformacao digital do Poder Executivo federal e integragcao com a Plataforma gov.br.

§ 2° A dimensao da experiéncia do usuario contempla aspectos da jornada percorrida pelo
usuario para acessar o servico, desde a busca por informacdes até o recebimento de resposta final quanto
a solicitacao.

Art. 16. Os padroes de qualidade dos servicos digitais serao auferidos por meio de
autodiagnostico, que sera disponibilizado pela Secretaria de Governo Digital e devera ser periodicamente
realizado pelas unidades gestoras.

Art. 17. Os padroes de qualidade dos servicos digitais se dividem em:
| - padrao minimo;

Il - padrao intermediario; e

[l - padrao avancgado.

Padrao minimo

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

| - quanto a consisténcia digital:

a) utilizar o acesso digital unico do usuario aos servicos publicos da Plataforma gov.br de que
tratam o inciso Il do art. 3° e o inciso IV do art. 4° do Decreto n° 8.936, de 19 dezembro de 2016, quando
couber;

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

c) quando acessiveis por aplicativo moével, integrar a conta unica do Governo Federal nas lojas
de aplicativos dos sistemas operacionais nos quais estiver disponivel;
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d) apresentar ao usuario o Termo de Uso e, quando couber, a Politica de Privacidade do servico,
em atendimento aos principios dispostos na Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 - Lei Geral de Protecao
de Dados - LGPD;

e) integrar-se a ferramenta de avaliacao da satisfagao dos usuarios mencionada no art. 8° desta
Portaria, tal como previsto no Decreto n° 8.936, de 2016; e

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

Il - quanto a experiéncia do usuario:

a) adequar-se a definicao de servigco da Plataforma gov.br, observadas as caracteristicas listadas
no art. 3° desta Portaria;

b) ter as informacgdes sobre o servico na Plataforma gov.br permanentemente atualizadas, com
revisao no minimo anualmente;

C) apresentar, na pagina do servico na Plataforma gov.br, em linguagem simples e adequada a
seus usuarios, todas as informacdes necessarias para solicitacao do servico por todos os canais de
prestacao existentes, em especial:

1. quem sao os usuarios do servigo;

2. quais os documentos necessarios a obtencao do servico;

3. quais as etapas do servico; e

4. qual o prazo e/ou o tempo de espera para a obtencao do servico;

d) ter todos os links disponibilizados na pagina do servico na Plataforma gov.br funcionando
adequadamente;

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

f) disponibilizar outros meios de atendimento necessarios a natureza e ao publico-alvo do
servico, conforme o disposto no art. 5° do Decreto n° 8.936, de 2016, inclusive nos casos em que o canal
digital esteja inacessivel ou o usuario nao deseje utiliza-lo.

Padrao intermediario

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

| - quanto a consisténcia digital:

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

Il - quanto a experiéncia do usuario:

a) encaminhar o usuario diretamente ao formulario de solicitacao por meio do botao "Iniciar" na
pagina do servico na Plataforma gov.br;

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

c) disponibilizar canal de atendimento imediato e/ou humano para esclarecimento de duvidas
sobre o servico.

Padrao avancado

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

| - quanto a consisténcia digital:

a) utilizar a ferramenta de notificacdes aos usuarios de servigos publicos de que tratam o inciso
VIl do art. 3° e o inciso VIl do art. 4° do Decreto n° 8.936, de 2016;

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/me-n-548-de-24-de-janeiro-de-2022-375784151

5/7



25/01/2022 08:51 PORTARIA SGD/ME N° 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022 - PORTARIA SGD/ME N° 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022 - DOU - Imprensa Nacional

b) quando envolver cobranca de taxas do usuario, precos publicos ou equivalentes, utilizar a
ferramenta de meios de pagamentos digitais para servicos publicos desenvolvida pelo érgao central do
Sistema de Administracao Financeira Federal de que tratam o inciso VIII do art. 3° e o inciso IX do art. 4° do
Decreto n°® 8.936, de 2016; e

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

Il - quanto a experiéncia do usuario:
a) unificar todas as etapas da jornada do usuario em um ambiente, plataforma ou sistema unico;

b) integrar outros servicos relacionados ou voltados para seus usuarios no mesmo ambiente,
plataforma ou sistema;

c) adotar mecanismos de sugestao ou recomendacao de informagdes e procedimentos aos
Seus usuarios, no que couber; e

d) ter implementado acoes de melhoria decorrentes de avaliagdes ou sugestoes realizadas por
membros do Conselho de Usuarios do servico, quando couber, conforme o disposto nos arts. 24-C a 24-J
do Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Aplicacao dos padroes de qualidade

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

Paragrafo unico. Os casos excepcionais identificados, previstos ou nao nesta Portaria, deverao
ser justificados pelas unidades gestoras no autodiagnodstico, incluindo a referéncia a disposicao normativa
de que trata o caput.

Art. 22. A Secretaria de Governo Digital disponibilizara questionario para realizacao do
autodiagnostico pelas unidades gestoras quanto aos padroes de qualidade de seus servigcos digitais, no
endereco eletronico: gov.br/governodigital.

§ 1° O autodiagnostico ficara disponivel na Plataforma gov.br para todas as unidades gestoras
que decidam por aplica-lo em quaisquer de seus servigos.

§ 2° O autodiagnostico resultara na sugestao de acdes de melhoria da qualidade do servico
para a unidade gestora, devendo as mais relevantes serem incorporadas ao Plano de Transformagao
Digital do respectivo orgao.

Art. 23. A unidade gestora devera realizar o autodiagnostico ao menos uma vez ao ano para 0s
seguintes servicos:

| - servicos operacionalizados por meio de sistemas criticos definidos pelo 6érgao ou entidade,
conforme previsto no Acordao n°® 2077/2019 do Plenario do Tribunal de Contas da Uniao, e que obtiverem
nota meédia da avaliacao de satisfacao dos usuarios igual ou inferior a quatro e meio por mais de trés
meses consecutivos;

Il - servicos que obtiverem nota media da avaliacao de satisfagao dos usuarios igual ou inferior a
quatro por mais de trés meses consecutivos; ou

lll - servicos que nao tiverem avaliacao de satisfacao dos usuarios ou nao atingirem o numero
minimo de avaliacoes necessarias para validacao estatistica e tiverem volume de acesso igual ou superior
a cinquenta mil visualizagdes unicas na Plataforma gov.br em um més.

CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 24. A Secretaria de Governo Digital disponibilizara os dados coletados por meio da
ferramenta de avaliagcdo da satisfacdao dos usuarios e do autodiagnéstico de qualidade dos servigos
digitais, devidamente anonimizados, as unidades gestoras para fins administrativos e de execucao de
politicas publicas, e a 6rgaos e instituicoes de pesquisa para fins de estudos de natureza cientifica,
mediante solicitacao.
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Art. 25. O disposto nesta Portaria nao dispensa a observancia das orientagcoes expedidas pelo
orgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal atinentes a avaliacao e melhoria dos
Servigos.

Art. 26. Os casos omissos ou as duvidas que forem suscitadas na execucao desta Portaria serao
resolvidos pela Secretaria de Governo Digital.

Art. 27. Esta Portaria entra em vigor:
| - em 1° de agosto de 2022, quanto ao § 2° do art. 7° e aos arts. 12, 13,22 e 23; e

Il - em 1° de fevereiro de 2022, quanto aos demais dispositivos.

FERNANDO ANDRE COELHO MITKIEWICZ

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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