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SUMARIO
EXECUTIVO

Por
Yohanna Juk, Daniel Valoto, Beatriz Lanza, Vania Bareicha, Rodrigo Lara, Danilo Scalet, Thiago Avila,
Lutiano Silva

Contexto

O Conselho Nacional de Secretérios de Estado da Administragao (CONSAD) e a Associagao Nacional
das Entidades Estaduais de Tecnologia da Informagao (ABEP-TIC), instituiram, de forma conjunta, em maio de
2019, o Grupo de Trabalho para a Transformagao Digital nos Governos Estaduais e Distrital (GTD.GOV).

Este grupo reune instituigoes e respectivos servidores ou empregados publicos estaduais e distritais
afiliados ao CONSAD e a ABEP-TIC. O Grupo tem o proposito de "transformar a experiéncia das pessoas, com
os servigos publicos, gerando valor de forma simples, proxima e confiavel”. 0 GTD.GOV também conta com
colaboradores da Academia e do Terceiro Setor e é apoiado institucionalmente pelo Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID).

Metodologia

O objetivo geral desta pesquisa foi realizar um diagnéstico das Centrais de Atendimento ao cidadao
Presenciais (CAP) dos Governos Estaduais. Considerou-se CAP como um local que oferece diversos servigos
publicos para atendimento presencial ao cidadao.

O processo de coleta ocorreu via plataforma on-line Qualtrics, entre 14 de dezembro de 2020 e 05 de
janeiro de 2021. Todos os 26 Estados e Distrito Federal foram convidados a participar da pesquisa, exceto os
estados de Roraima (RR), Piaui (PI) e Rio Grande do Norte (RN), que nao eram membros do GTD.GOV a época
da coleta de dados.

Os dados foram obtidos de respostas dos Pontos Focais do GTD.GOV provenientes de 21 estados: Acre
(AC), Alagoas (AL), Amapa (AP), Amazonas (AM), Bahia (BA), Ceara (CE), Espirito Santo (ES), Goias (GO),
Maranhao (MA), Mato Grosso (MT), Mato Grosso do Sul (MS), Mato Grosso (MT), Minas Gerais (MG), Para (PA),
Paraiba
(PB), Parana (PR), Pernambuco (PE), Rio de Janeiro (RJ), Rio Grande do Sul (RS), Santa Catarina (SC), Sergipe
(SE). O Distrito Federal e os estados de Rondoénia (RO), Sao Paulo (SP) e Tocantins (TO) nao responderam a
pesquisa.

Baseado em aspectos da literatura cientifica sobre Transformagao Digital, o questionario foi composto
por 23 perguntas destacadas em quatro tépicos: a) Modelo de Atendimento; b) Modelo de Gestao; c)
Atendimento durante a Pandemia; e d) Servigos Oferecidos pelas Centrais de Atendimento Presenciais.



Resultados

Esta secao apresenta os principais resultados com estatisticas descritivas e suas respectivas
interpretagdes, em quatro segoes, seguindo a estrutura do questionario: 1. Informagdes Gerais, 2. Modelo de
Gestao, 3. Atendimento durante a Pandemia e 4. Servicos Oferecidos pelas Centrais de Atendimento
Presenciais.

1. CENTRAIS DE ATENDIMENTO PRESENCIAIS (CAP) - INFORMAGOES GERAIS

1.1 Presenca de Centrais de Atendimento Presenciais nos Estados

Dos estados que responderam a pesquisa, 90% afirmaram ter uma CAP para disponibilizar atendimento
aos cidadaos.

Os governos que indicaram nao possuir CAP usam formas alternativas de fornecer servigos aos seus
cidadaos. O estado do PR citou ter firmado convénios com prefeituras, como os Centros de Atendimento da
Prefeitura de Curitiba. O estado de SC afirmou que cada Secretaria Estadual é responsavel pelo atendimento
ao cidadao e utiliza um portal para atendimento ao cidadao.
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llustragao 1 — Possui Central de Atendimento Presencial

Os nomes das CAPs dos Governos Estaduais bem como as datas de implementagao estao informados
na llustragao 2, abaixo.



Estados Nome Fantasia das CAPs

Ano de

Implantacao

AC Central de Servico Publico - OCA 2008
AL Central de Atendimento ao Cidado - JA 2000
AM Pronto Atendimento ao Cidadéo / PAC 1998
AP Sistema Integrado de Atendimento ao Cidad&o-SIAC Super Facil 2002
BA Servicos de Atendimento ao Cidaddo / SAC 1995
CE Casa do Cidadao 1998
DF Na Hora 2002
ES Faca Facll 2003
GO Vapt Vupt 1999
MA Viva Cidaddo 1998
MG UAI 1997
MS Rede de Atendimento - Facil 1999
MT Ganha Tempo 2003
PA Estacdo Cidadania 1997
PB Casa da Cidadania 2001
PE Expresso Cidaddo 1998
Pl Espaco Cidadania 2002
RJ Rio Simples 2001
RN Central do Cidadao 1997
RO Shopping do Cidaddo 2001
RS Central do Cidadao 1998
SE CEAC 2001
SP Poupatempo 1997

llustragdo 2 — Nomes das CAPs nos estados Fonte: Baseado em Avila (2007)

1.2 Atendimentos realizados

Para compreender o impacto da pandemia no atendimento das CAPs, foi analisado o numero total de
atendimentos ao cidadao em seu comparativo 2019 (periodo pré-pandémico) e 2020 (periodo pandémico). Os
s variaram entre os estados, conforme esta legivel na llustragao 3. Os nimeros
referentes ao ano de 2019 estao divididos em quatro trimestres, indicados na pelas iniciais T1, T2, T3 e T4,

servigos ofertados pelas CAP

em 2019 e em 2020

referentes ao 19, 2°, 3° e 4° trimestres respectivamente.
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llustragao 3 — Numero de atendimentos ao cidadao no ano de 2019

'Gerenciamento de Projetos de Governo Eletrénico: Um Estudo de Caso no Estado de Alagoas, 2007
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O numero de atendimentos em 2019 mostrou-se consistente nos estados do AP, BA, ES, MG, PA, PB,
PE, RJ e 0 RS. Os estados do AC, AL, CE e SE tém numeros de atendimentos inferiores a 100.000, mas também
mostram consisténcia ao longo do ano de 2019. O estado de GO apresentou um numero decrescente de
atendimentos ao cidadao ao longo do ano de 2019, mas ainda apresenta um numero alto de atendimento ao
publico, com mais de 2 milhdes de atendimentos por trimestre em 2019. Mato Grosso nao forneceu as
informagdes sobre o numero de atendimento.

Para melhor compreender os impactos da pandemia da COVID-19, a pesquisa questionou também
sobre o numero de atendimentos ao cidadao para o ano de 2020. O niumero esta dividido em quatro trimestres
indicados na llustracao 4 pelas iniciais T1, T2, T3 e T4, referentes ao 1°, 2°, 3° e 4° trimestre, respectivamente.

3000000

2500000

2000000

1500000

1000000

500000

0
AC AL AP BA CE ES GO MG MS PA PB PE RI RS

BTl m T2 = T3 T4

llustragao 4 — Numero de atendimentos ao cidadao em 2020

A pandemia da COVID-19 comecou a impactar o Brasil em margo de 2020, quando foi publicado o
primeiro decreto que estruturou o bloqueio nacional e as atividades essenciais (Decreto 10.282 / 2020). O
primeiro trimestre de 2020 ainda apresentava uma frequéncia normal de atendimentos em todos os estados
brasileiros, em seguida houve uma queda expressiva de atendimentos nos trimestres sequintes. A llustragao
3 mostra um numero consistente de atendimentos em todos os trimestres de 2020 nos estados do AC, CE, MS
e RJ, mas em frequéncia bem menor do que em 2019. E visivel a queda do nimero de atendimentos nos
estados do AP, BA, GO, MA, MG, PA, PB, PE, e RS. O estado do MT nao forneceu as informagoes para essa
questao. Os estados do AP, BA, GO, MG, PB, RJ e RS nao conseguiram fornecer dados do 4° trimestre de 2020.

Os dados fornecidos pelos estados respondentes estao sumarizados na llustragao 5 abaixo.



2019 2020

UF 71 12 73 T4 T1 72 73 T4
AC 412.373| 399.958| 401.982| 340.427| 317.957| 12.072 37.012 | 445.952
AL 179.613| 214.291| 213.867| 834.533 155 - 13.513| 39.864
AP 11.350.741|1.337.932|1.436.946 | 1.160.906 | 1.167.640 | 15.777| 421.036 -
BA | 2.083.178| 1.970.219| 2.099.847 | 1.937.783 | 1.796.413 | 138.227 | 570.097 =
CE 672.816| 652.537| 717.148| 644.402| 565.683 9.274| 168.036|352.703
ES 251.528| 247.861| 270.088| 219.966| 218.976| 70.212| 122.459|100.282
GO | 3.425.426 | 3.107.375| 2.835.387 | 2.620.687 | 2.410.820| 513.384 | 1.101.948 =
MG | 1.553.381 | 1.409.621 | 1.533.713 | 1.353.076 | 1.368.636 | 174.897 | 217.048 -
MS 75.600 75.600 75.600 75.600 54.348 | 53.748 52.103 -
PA 202.253| 185.722| 200.835| 154.174| 161.433| 11.241 95.975 =
PB 120.000| 120.000| 120.000| 120.000| 130.000 - 30.000 -
PE 443.758 | 350.272| 385.649| 360.241| 405.009 = 60.541 =
RJ 775.425| 775.425| 775.425 -| 489.415|485.415| 485.415 -
RS 341.269| 315.250| 272.188| 254.868| 165.000 = = =
SE 405.377 | 373.252| 422.799| 353.289| 268.839 = -| 87.942

llustragao 5 — Nimero de atendimentos ao cidaddo em 2019 e 2020

2. MODELOS DE GESTAO

2.1 Perfil e quantidade dos atendentes

Para mapear o perfil/contrato dos atendentes das CAPs e a quantidade dos seus colaboradores, foram
consideradas as seguintes categorias: servidor publico efetivo (estatutario); servidor publico comissionado;
empregados publicos (celetista); e funcionarios terceirizados. As informacgoes estao disponiveis na llustracao

6.
Quantidade de Quantidade de Quantidade de Quantidade de
Governo Servidor Publico Servidor Publico  Empregados Funcionarios
Efetivo (estatutario) Comissionado publicos (celetista) Terceirizados

AC 17 14 0 105
AL 164 55 20 78
AP 438 112 429 0

BA 1483 160 0 760
CE 230 0 0 342
ES 25 06 02 201
GO 307 1135 327 217
MA 71 348 0 0

MT 0 0 0 203
MS 75 28 0 47
MG 195 0 425 419
PA 1 6 0 40
PB 180 150 0 200
PE 268 2 61 148
RJ 0 0 0 0

RS 34 7 4 40
SE 8 8 0 60

llustragdo 6 — Perfil e nimero de atendentes das CAPs



O perfil mais recorrente nas CAPs é o de terceirizados, representando 46% do total de atendentes.
Seguido de servidores publicos - representando 29%. Vale destacar as CAPs com maior nimero de atendentes,
nos estados da BA, com 2403 atendentes, GO, com 1986, e MG, com um total de 1039 atendentes.

2.2 Modelo de Gestao

Para os modelos de gestao das CAPs, foram consideradas as seguintes categorias: governo; privado;
hibrido (publico e privado). A llustragdo 7 demonstra que o modelo gerido exclusivamente pelo governo
corresponde a quase 65% do total, sequido pelo modelo hibrido com 23,5%. Apenas dois estados, ES e MT,
indicaram que suas CAPs correspondem ao modelo de gestao “privado”.

Privado
11.8

Hibrido

Governo

64,7

llustragdo 7 — Modelos de gestao das CAPs

2.3 Valor despendido para manter as CAPs em 2019 e 2020

Os itens considerados no levantamento de custos para manutencao das CAPs foram: locacao de
espaco fisico; pagamento de servidores; pagamento de terceirizados; link de internet; sistema de
informagao/gestao; contas de agua, luz e telefone; vigilancia; limpeza; aluguel de equipamentos; servigos de
divulgacao e propaganda. Nota-se que os maiores gastos se concentram nos itens de limpeza, contas de agua,
luz e telefone e locagao de espaco fisico. A llustragcao 8 apresenta a frequéncia com que esses itens foram
citados como principais motivadores de gastos das CAPs nos periodos avaliados. Nota-se que o item limpeza
encontra-se entre o conjunto de gastos mais relevantes e foi o mais citado entre os estados. Ainda que nao,
necessariamente, represente a maior despesa, é uma despesa relevante e presente na maioria dos estados.



Limpeza 14
Contas de dgua luz telefone 12
Locagdo de espaco fisico 11
Pagamento terceirizados 11
Vigildncia 10
Aluguel de equipamentos 10
Link de internet 9
Sistema de informacdo/gestdo 3
Pagamento de servidores 7
Servicos de divulgagdo e propaganda 4
Material permanente 2
Contratos de Parceria Publico Privada
Locagdo de bens moveis
Cameras e elevador
Manutencdo
Locacgdo de veiculos
Despesas administrativas
Parcelas sobre investimentos
Financiamentos
Seguros

Licencas

e i

Taxas

llustragao 8 - Itens que compdem os gastos nas CAPs

Os valores despendidos para manter as CAPs no 1° semestre de 2019 e no 1° semestre de 2020
mostrados na llustracao 9, apresentam a comparacao de gastos antes e durante a pandemia em 2020. Vale
destacar que as informagdes sobre valor despendido sao escassas, nem sempre incluem as féormulas usadas
em seus calculos e podem nao refletir os gastos reais das CAPs.

AC AL AP

8A

II - - .. o ll i -, i
CE ES 13

GO MA MS MG PA PE

82019 =2020

llustragao 9 — Valor total despendido em 2019/2020

Percebe-se uma diferenga acentuada dos gastos, principalmente no estado do AP entre o ano 2019 e
2020. Nos outros estados, o primeiro semestre do ano de 2020 de fato demandou um valor menor de gastos
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das CAPs do que o primeiro semestre de 2019, porém a discrepancia nao foi tao evidente. O estado do AL nao
disponibilizou suas informagdes para o ano de 2020, o que explica a falta de dados na llustragao 9.

2.4 Gestao de Qualidade

Os Governos Estaduais foram questionados se utilizavam algum modelo de gestao de qualidade em
suas
CAPs, abordando os pontos de gestao, organizagao, auditoria e garantia da qualidade de processos de servigos.

W Sim
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B GeoNames, Microsoft, TomTom

llustragdo 10 — Governos Estaduais que possuem gestao de qualidade nas CAPs

O modelo ISO 9001 foi citado pelo estado da BA, utilizado no Servigo de Atendimento ao Cidadao -
conhecido como SAC, que possui como escopo de certificagao a recepgao/triagem e geréncia/coordenagao
dos Postos e Pontos da Rede SAC. Os Postos e Pontos ja certificados sao: SAC Barra, Bela Vista, Candeias,
Comércio, Pau da Lima, Salvador, Shopping da Bahia, Camagari (na capital e regido metropolitana), SAC Jequié,
Paulo Afonso, Teixeira de Freitas, Valenga, Brumado, (no interior) e os Pontos SAC Guarajuba e Jaguaquara.

O estado do CE afirmou que nas suas CAPs, conhecidas como Vapt Vupt, o modelo de gestao é também
baseado na ISO 9001. O RJ indicou o modelo ISO 9001 como modelo de gestao de qualidade de sua CAP. Os
estados de GO e PE afirmaram possuir um projeto de implementagao do modelo 5S em 2021. O estado do AC
citou que desenvolveu um sistema de gestao e monitoramento de qualidade proprio. O estado do AP destacou
que realiza treinamentos e aplicagao de ferramentas para medir a qualidade do atendimento e a produtividade
do atendente.
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3. ATENDIMENTO DURANTE A PANDEMIA

3.1 Canais de relacionamento disponibilizados ao cidadao

Além das CAPs foram questionados quais outros canais de relacionamento eram utilizados pelos
estados para realizar o atendimento aos cidadaos. Os canais considerados previamente para esta pesquisa
foram: atendimento por videoconferéncia, chat, chatbot, SMS, app de mensagens, terminais de
autoatendimento, app mobile, canal digital com atendimento humano, portal web, presencial, ouvidoria,
atendimento por telefone e videoconferéncia.

A llustracao 10 demonstra que os canais mais utilizados para atendimento ao cidadao antes da
pandemia eram: 1) o telefone, indicado por 17 estados, 2) ouvidoria e presencial, com 16 indicacdes cada, 3)
portais, com 14 indicagoes e 4) canal digital com atendimento humano, com oito indicagoes. Esses canais
mostram a importancia do contato humano durante esses atendimentos ao cidadao. Outro aspecto
interessante revelado é que a assisténcia por videoconferéncia nao era usada antes da pandemia da COVID-
19. Outros canais que apresentaram baixo desempenho foram: Chat, Chatbot e SMS (short message service),
com duas indicagoes cada.

Os canais de relacionamento mais utilizados apds a pandemia durante o ano de 2020 foram novamente
o telefone, indicado por 15 estados, sequido dos portais com 14 indicagoes, ouvidoria com 13 indicagoes,
atendimento presencial com 10 indicagdes e aplicativo de mensagens com oito indicagoes.

Telefone

Ouvidoria

Presencial

Portal

Canal digital com auxilio humano
Aplicativo movel

Terminal de Autoatendimento
Whatsapp/Telegram

Outro

SMS

Chatbot (atendente virtual)
Chat

Teleatendimento por videoconferéncia

m2019 m=2020

llustragao 11 — Canais de relacionamentos utilizados pelas CAPs em 2019 e 2020
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3.2 Atividades oferecidas e/ou suspensas durante a pandemia

Para compreender como o setor publico reagiu para adequar ou restabelecer os servigos prioritarios
durante a pandemia da COVID-19 em 2020, os estados foram questionados: se suas CAPs tiveram as
atividades suspensas por um periodo, mas logo foram reestabelecidas no final de 2020; se algumas atividades
foram suspensas, enquanto outras permaneceram sendo oferecidas; e, por fim, se as atividades foram e ainda
estdo suspensas (até o final de 2020).

A llustragcao 12 mostra que 65% dos Governos Estaduais suspenderam por algum tempo suas
atividades, mas as restabeleceram até o final de 2020. E o caso de: AL - atividades suspensas por cinco
meses); PA - atividades suspensas por trés meses, RJ - atividades suspensas por quatro meses, AP -
atividades suspensas por trés meses, AC - atividades suspensas por trés meses, PE - atividades suspensas
por seis meses, SE - atividades suspensas por sete meses, CE - 3 meses, MS - atividades suspensas por 22
dias e finalmente MG - suspendeu as atividades por um més e voltou gradativamente. Outros 29,5% afirmam
que algumas atividades foram suspensas enquanto outras continuaram sendo oferecidas. Foram os estados
da BA, MT, GO, MA. E, por fim, o estado do RS ainda tinha atividades suspensas até out / 2020, em respeito a
legislagao regional.

5,90%

29,40%
64,70%

M Atividades suspensas por um periodo, mas logo foram reestabelecidas

W Algumas atividades foram suspensas, enquanto outras permaneceram
sendo oferecidas
m Atividades foram e ainda estdo suspensas (até out/2020).

llustragdo 12 — Atividades oferecidas e suspensas na pandemia

3.3 Principais desafios enfrentados durante a pandemia

Os principais desafios foram organizados em uma nuvem de palavras em que a quantidade de citacbes
reflete no seu tamanho na llustracdo 14. Os principais desafios, identificados nesta pesquisa, durante a
pandemia da COVID-19 em 2020, para manter a CAPs abertas e em funcionamento estao relacionados ao
sentimento de inseguranga dos servidores publicos. Seja pela dificuldade em adquirir materiais de
Equipamentos de Protegao Individual (EPI), seja pela dificuldade em respeitar as normas de biosseguranga
(por parte dos funcionarios e da populagao) ou seja por nao ter condigoes sanitarias adequadas para voltar ao
trabalho em casos de contaminagao de pessoal.

Outros desafios citados estao relacionados a diminuigao da qualidade da comunicagao entre o cidadao

e 0 governo, o que pode ser traduzida em dois aspectos: problemas para explicar ou orientar os cidadaos para

0 acesso digital aos servigos; ou problemas em explicar aos cidadaos o respeito as novas regras de

distanciamento social. Esta ultima condicao esta relacionada as CAPs que prestavam servigos essenciais e

nao puderam suspender atividades durante a pandemia. Com relagao aos desafios menos citados, verifica-se
12



a adaptagao dos servigos presenciais para os servigos digitais, a
suspensao do atendimento e o receio de contaminagao durante o atendimento.

dl 40 SEIV CU loital
Maptagdo a9_s protocolos de sequranga
Falta de es_lmtura ou equipamento de s_eguram;a

llmltaq?io (a capacidade de atendimento

llustragao 13 — Desafios enfrentados durante a pandemia

fin ri 3 %) cn artiant
Dificuldades do servidor em se adapt

3.4 Servigos que deixaram de ser oferecidos durante a pandemia

Sobre os servigos que deixaram de ser oferecidos nas CAPs durante o periodo pandémico, 82.4% dos
estados respondentes afirmam que algum servigo de atendimento presencial foi interrompido.

llustragao 14 — Estados que deixaram a ofertar servigos nas CAPs durante a pandemia

Os servicos que foram afetados estao descritos na llustragéo 15. E importante destacar que diversos
servicos foram suspensos compulsoriamente, pelo menos durante o periodo inicial da pandemia, por conta de
decretos e orientagoes de ordem legislativa e juridica, como citados pelos estados de AL, CE, MA, MG, PA, PB,
RJ e RS. Os estados de MS, PE, e AP afirmaram que nenhum servico deixou de ser oferecido durante a
pandemia.

Governo
Estadual
AC Habilitacdo, identidade, certificado escolar e outros.

Todos. Houve suspensdo total do atendimento. Ainda héa
AL suspensao parcial do atendimento pela maioria dos 6rgaos
parceiros.

Servigo que deixou de ser oferecido durante a pandemia

13



Servicos ndo essenciais, que estdo retornando a medida que a
flexibilizacdo permite.

A prestacao de servicos pelas centrais de atendimento foi suspensa
no final de mar¢co. Em maio, retornaram para emissdo de RG,
CE relacionado ao auxilio emergencial. Em junho, a prestagdo de
servigos retornou gradativamente, conforme diretrizes dos
Decretos estaduais.

Nossocredito - A prefeitura ndo tinha servidor (supervisor) para

BA

ES P
atuar no 6rgao.
Servicos menos demandados ou ndo considerados essenciais
GO deixaram de ser prestados. Atualmente ndo houve o retorno do
servico 'prova de vida para aposentados, por exemplo'.
MA Sim, todos aqueles servi¢os oferecidos presencialmente
MT Emissao de Titulo de eleitor
Durante a pandemia os servicos foram sendo retomados
MG gradativamente, sendo priorizados 0s servicos de maior demanda
do cidaddo como emisséo de RG e Seguro Desemprego.
Sim, todos os servigos que eram oferecidos nas CAPs deixaram de
PA ser oferecidos durante a pandemia, considerando que as CAPs
ficaram fechadas por um periodo.
PB Todos
RJ Todos os servigos de mar¢o a maio foram interrompidos.
RS Todos 0s servigos que necessitam pelo menos uma etapa
presencial
SE Servicos que precisavam do atendimento presencial

llustragdo 15 — Servigos que deixaram de ser oferecidos nas CAPs durante a pandemia

3.5 Servigos que passaram a ser oferecidos durante a pandemia

Sobre os servigos que passaram a ser oferecidos nas CAPs durante o periodo pandémico, 65% dos
estados respondentes afirmam que sim, algum servigo passou a ser ofertado em suas CAPs durante esse
periodo.

llustragao 16 —Estados que passaram a ofertar novos servigos nas CAPs durante a pandemia

Os servigos incorporados no atendimento das CAPs estao descritos na llustragao 17.
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Governo Servigo oferecido por conta da pandemia

AC

Informacéo sobre a Covid — Com o Disk Covid e Atendimentos pelo
Callcenter

AL

O agendamento para 100% dos servicos disponiveis

AP

Entrega de cartdo do beneficio emergencial do estado nas Centrais de
Atendimento

BA

Atendimentos por video chamada pelo Planserv e Ceprev

CE

Servico de agendamento para atendimento

MA

Agendamento

MG

Sim, visita virtual a pessoa privada de liberdade e os servicos SINE de
forma virtual (Seguro-desemprego e Intermediacédo de M&ao de Obra). A
justificativa foi a possibilidade de manter o entendimento sem o risco de
contaminacéo

PE

Atendimento via WhatsApp

RJ

Em maio houve retorno dos servicos de requerimento de entrada ao
seguro-desemprego e alguns do DETRAN RJ

RS

Chat e Sefaz atendendo via 0800 e e-mail

SE

CRLYV digital

llustragao 17 — Servigos incorporados nas CAPs durante a pandemia

3.6 Principais reclamacgoes/sugestoes do cidadao durante a pandemia

A llustragao 18 reune as principais reclamacgoes e sugestoes dos cidadaos sobre os servigos prestados
nas CAPs durante a pandemia. Estas categorias foram organizadas em uma nuvem de palavras em que a
guantidade de citagbes reflete no tamanho das reclamacdes e sugestbes, conforme mostra a llustracédo 12.
Nota-se que o principal comentario diz respeito a demora ou dificuldade do cidadao em agendar os servigos
oferecidos nas CAPs. Outro comentario muito citado esta relacionado a uma maior demanda por servigos
digitais e pela capacidade reduzida de atendimento das CAPs. As categorias menos citadas sao: adaptacao
do servigo fisico para servigo digital, falta de estrutura ou equipamento de segurancga e realizagao de pesquisas

de satisfacao.

1340 2 £SO gErIac) Dificuldade no acesso

Demora/dificuldade no agendamento

‘nemamla e mais SEIVIG0S digitais

mmmumwm mmmmomsememmmno

llustragao 18 — Reclamagées/sugestdes do cidadao sobre as CAPs durante a pandemia
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4. PRINCIPAIS SERVIGOS OFERECIDOS PELAS CAPs

4.1 Servigos mais utilizados em 2019 e 2020

Os cinco servigos mais utilizados pelo cidadao oferecidos pelas CAPs foram avaliados com o objetivo
de compreender os impactos da pandemia de COVID-19 em cada um deles. Esse impacto foi analisado a partir
da comparacao dos dados coletados relativos ao ano de 2019 (periodo pré-pandémico) e ao ano de 2020
(periodo pandémico).

4.1.1 Cinco principais servigos

Dentre os cinco principais servigos disponibilizados pelas CAPs nos estados, os mais citados nesta
pesquisa foram: 1) servigos relacionados a emissao da Carteira de Identidade (RG), 2) Carteira Nacional de
Habilitagdo (CNH) ou servigos relacionados a veiculos — emplacamento, IPVA, entre outros, 3) Servigos
relacionados a pagamentos, 4) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) e Seguro Desemprego também
foram citados pelos estados; 5) Servicos de agua e esgoto. Os estados que nao disponibilizaram as
informagdes sobre os cinco principais servigos de suas CAPs indicaram a categoria “Nao informado”. A
llustragao 19 mostra os tipos de servigos e quantos estados os indicaram como parte dos cinco servigos mais
utilizados pelo usuario em 2019 e em 2020.

Acesso a Internet e impressdes

[r—

Agendamento ondine = 1

Agendamento perida ' 1

Balcdo do Cidaddo {Certiddes online e 27 via de contas) S 1

Consulta a situacdo cadastal [l }
c1ps e seguro Desemprego [ /

Emissdo 22 via cartio US {
Emissdo CPF
Emissdo de documento de identificagdo
Informagoes de beneficios sociais
Intermediagcdo de mdo de obra
Ndo informado

Pagamentos

Pesquisa de Emprego

Prova Hetronica

Renovagao do cartaoescolar
Servigos de agua e esgoto
Servigos de CNH e Veiculos
Senvigos de energia elétrica
Servigos de RG

Troca de Titularidade

n2020 w2019

llustragao 19 — Cinco principais servigos utilizados pelos usuarios em 2019 e 2020

4.1.2 Quantidade de atendimentos dos principais servigos

Com relagdo aos atendimentos por servigos, é possivel perceber nitidamente uma diferenga na
quantidade entre o ano de 2019 e 2020, principalmente em GO, BA e SE, como mostra a llustragao 20. Os dois
estados mais afetados nesse periodo foram: GO - com queda brusca no atendimento, passando de cercade 7
milhdes de atendimentos em 2019 para pouco mais de 2 milhdes e meio em 2020, e a BA - com diminuigao
representativa de atendimentos, passando de pouco mais de 3 milhdes em 2019, para cerca de 1 milhao e 300
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mil atendimentos durante o periodo pandémico em 2020. Alguns estados nao possuiam os dados para o ano
de 2020, foi o caso de PB, RJ, RS. Os estados de MA e MT ja nao possuiam os dados para 2019.

103.632
Acre 176.852

136.472
Alagoas h 669.001

. 213.952
Amapa P45 593
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Rio de Janeiro 0- 698.884
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0  1.000.0002.000.0003.000.0004.000.0005.000.0006.000.0007.000.0008.000.000

m 2020 =2019

llustragao 20 — Atendimentos dos cinco principais servicos em 2019 e 2020

4.1.3 Tempo médio de espera para iniciar o atendimento dos principais servigos

Os estados informaram o tempo médio de espera dos servigos por parte do cidadao. Compreende-se
nessa questao quantos minutos o cidadao espera desde o momento da chegada a CAP até o momento que é
chamado para o atendimento. Enquanto alguns estados apresentam baixa variagao no tempo médio de espera
de 2019 para 2020, como o AC, AP, BA, ES, GO, MG, MT, PE, RJ e SE, outros estados apontam para uma
discrepancia significativa. E o caso do estado do CE, com a maior amplitude de resultados, em que um
atendimento em 2019 poderia demorar 35 minutos para ser iniciado, e em 2020 esse niUmero passou para 5
minutos. Fendmeno similar pode ser observado também no estado de AL. Os estados do MA e PB nao
disponibilizaram os dados completos, por isso ndao foram computados.
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Bahia - H
Ceard | — 35
Espirito Santo - 1123
Maranhdo
Mato Grosso do Sul - }g
Minas Gerais -g
Paraiba  e— 30
Pernambuco -79
Rio de Janeiro - ﬂ
Sergipe -910

2020 =2019

llustragao 21 —Tempo médio de espera por minuto

4.1.4 Tempo médio do atendimento dos principais servigos

Os estados informaram o tempo médio de atendimento dos servigos. Compreende-se nesta questao
quantos minutos o cidadao demora do inicio de seu atendimento até o momento em que o mesmo é concluido.
Os estados do MA, PB e SE nao apresentaram dados para os dois periodos questionados.

Nota-se entre os estados uma baixa variagao entre o tempo médio de atendimento em 2019 e 2020, com
variagao média de T minuto entre um ano e outro para a maioria dos estados que responderam esta pesquisa
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llustragdo 22 —Tempo médio de atendimento por minuto



4.1.5 Disponibilidade de agendamento on-line dos principais servigos

Os estados apresentaram informagoes sobre a disponibilidade do agendamento on-line dos cinco
principais servigos ofertados em suas CAPs. Para esta questao, foram consideradas as seguintes opgoes:
agendamento on-line obrigatério, agendamento on-line opcional ou sem disponibilidade de atendimento on-
line.

60
50
40
30
20

10 P

2019 2020
=—e—Agendamento on-line obrigatério —a—Sem agendamento on-line
=8==Agendamento on-line opcional Nao Informado

llustragao 23 — Disponibilidade de atendimento on-line dos cinco principais servigos

Nota-se uma tendéncia de alta para o agendamento on-line obrigatorio entre o periodo avaliado.
Consequentemente, com relagao aos servigos sem agendamento on-line, percebe-se uma tendéncia de queda
expressiva nesse periodo.

4.1.6 Realizagao de todas as etapas dos servigos pela web

Os estados apresentaram informagoes sobre a possibilidade de realizagao de todas as etapas dos
cinco principais servigos integralmente pela web. Os dados permitem uma analise de tendéncia, em que
servicos que permitiam que todas as suas etapas fossem realizadas integralmente pela web apresentaram
leve queda entre 2019 e 2020. A variagao também é perceptivel para os servigos que nao possuiam todas as
etapas integralmente on-line, com leve alta entre 2019 e 2020.

Sim Nao

Nao informado

m 2019 w2020

llustragao 24 — Todas as etapas dos cinco principais servigos realizadas integralmente pela web

Com relagao aos cinco principais servigos das CAPs que permitem que todas as suas etapas possam
ser realizadas integralmente pela web, servicos de pagamentos foram citados pelos estados em ambos os
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Servigos de dgua e esgoto

Consulta a situagdo cadastral
Emissdo 22 via cartdo SUS

Pesquisa de Emprego

Informacgdes sobre beneficios sociais
CTPS e Seguro Desemprego

Servigos de energia elétrica

Servigos de RG

Servigos de CNH e Veiculos

Pagamentos

anos apresentando estabilidade com relagao a possibilidade de atendimento integralmente pela web. Ja com
relacao aos servigos de CNH e veiculos, o numero de citagoes caiu pela metade de um ano para o outro.
Alteragao com leve queda também foi verificada em servigos de CTPS e Seguro Desemprego. O restante dos
servigos nao apresentou alteragao.
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llustragdo 25 — Cinco principais servigos com todas as etapas realizadas integralmente pela web

Troca de Titularidade

Consulta a situagdo cadastral

Emissdo CPF

Servigos de energia elétrica

Néo informado

Renovagdo do cartdo escolar

Emissdo de documento de identificacdo
Prova Eletronica

Acesso a Internet e impressoes
Servigos de dgua e esgoto

CTPS e Seguro Desemprego

Balcdo do Cidaddo (Certiddes online e 22 via...

Intermediagdo de mé&o de obra
Pagamentos
Servigos de CNH e Veiculos

Servicos de RG

Com relagao aos cinco principais servigos que nao permitem que todas as etapas possam ser
realizadas integralmente pela web, a alteragao ocorreu nos servicos de CNH e Veiculos, que apresentaram
alteragao significativa. Uma pequena alta foi identificada nos servigos de intermediagao de mao de obra, CTPS
e Seguro Desemprego. Queda nos numeros foi verificada em pequena proporgao nos servigos de emissao de
CPF, Servigos de energia elétrica e servigos de agua e esgoto.
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llustragao 26 — Cinco principais servigos com algumas etapas realizadas integralmente pela web
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4.1.7 Totens para auxiliar alguma etapa dos principais servigos

Apenas cinco estados indicaram que utilizam totens para auxiliar alguma etapa de seus cinco principais
servigos em suas CAPs nos dois anos avaliados, sao eles: MG, MS, RJ, AC e SE.

HSim ®Nao

llustragdo 27 — Uso de totens nas CAP

4.1.8 Avaliagao dos usuarios dos principais servigos

Segundo os respondentes desta pesquisa, a avaliagao do atendimento dos cinco principais servigos
pelos usuarios indica uma queda no numero de atendimentos avaliados no ano de 2020. Ja os atendimentos
nao avaliados apresentam tendéncia de alta entre 2019 e 2020, como indica a llustragao 28.
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llustragao 28 — Atendimento dos cinco servigos avaliados pelos usuarios

Para os cinco principais servigos que possibilitam essa avaliagao, foi questionada a média da avaliagao
do atendimento dos servigos. Os parametros considerados foram os seguintes: Ruim, Regular, Bom, Otimo. As
avaliagdes, como indica a llustracdo 29, apresentam tendéncia de leve alta, para a categoria Otimo. Ja a
categoria Bom apresentou tendéncia de queda no periodo. Uma baixa queda também foi percebida em servigos
na categoria Regular.
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llustragdo 29 — Média de avaliagao dos atendimentos individuais

Ja a avaliagao do servico em si pelo usuario também foi questionada. Nesse sentido, considera-se a
percepcao da qualidade do servigo prestado pelo usuario. A tendéncia foi de queda de 10% de servigos que
tiveram sua qualidade avaliada pelo usuario, como indica a llustragao 30.
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40

Né&o informado
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llustragdo 30 — Qualidade dos cinco principais servigos avaliados pelos usuarios

Para os servigos que possibilitam essa avaliagao foi questionada a média da avaliagao da qualidade
dos servigos. Os parametros considerados foram os seguintes: Ruim, Regular, Bom e Otimo.
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llustragao 31 — Média de avaliagdo dos cinco principais servigos prestados ao usuario

As avaliagoes, como indica a llustragao 31, se mostram amplamente positivas, indicando uma
tendéncia de alta de um ano para o outro. Uma tendéncia de queda consideravel foi verificada nas avaliagoes
na categoria Bom, entre 2019 e 2020. E leve queda na categoria Regular. A categoria Ruim nao apresentou
nenhum servigo.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo apresentou um diagndstico detalhado das Centrais de Atendimento Presenciais (CAP) de
21 Governos Estaduais em um comparativo pré-periodo pandémico (2019) e durante a pandemia da COVID-
19 (2020).

Os dados apontam para um impacto da pandemia nos servigos presenciais oferecidos nas CAPs,
principalmente no nimero de atendimentos e na suspensao de atividades. Os desafios no periodo pandémico
foram diversos, com destaque para a falta de estrutura ou equipamento de seguranca e para as dificuldades
do cidadao em se adaptar ao servigo digital. No entanto, uma das principais sugestoes indicadas pelos
cidadaos foi justamente maior oferta de servigos digitais por parte das CAPs. Isso indica a necessidade de
adaptacgao aos servigos digitais, por parte do governo, ampliando a oferta de servigos digitais, e do cidadao em
conhecer e utilizar esses servigos.

Com relagao aos canais de relacionamentos utilizados no periodo pré-pandémico, nota-se que 0s
canais usados se concentravam principalmente em tecnologias estabelecidas ou em atendimentos
presenciais. A pandemia acabou por estimular o uso de muitos canais que antes nao eram usados. E o caso
dos chats ou tecnologias de chatbot e assisténcia de videoconferéncia, que sao um pouco mais complexos,
mas foram indicados por dois governos estaduais cada. O aplicativo mdvel e canal digital com atendimento
humano também obtiveram desempenho moderadamente bom ao longo de 2020. Esse estimulo pode indicar
que ha mais possibilidades de atender o cidadao e que o uso dessas tecnologias precisa ser mais articulado.
Também demonstra que a pandemia da COVID-19 estimulou o uso de outras tecnologias durante o periodo de
crise.

Por fim, destaca-se que este estudo apresentou algumas limitacoes. Seis dos 27 Governos
Estaduais/Distrital nao participaram desta pesquisa, limitando a generalizagao das implicagdes discutidas.
Por outro lado, cada estado participante contribuiu e permitiu que se tivesse uma visao comparativa em
relagao aos impactos da pandemia, e auxiliou na troca de experiéncias de adaptagao de seus servigos
presenciais em Centrais de Atendimento nesse periodo.
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