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APRESENTACAO

Um novo modelo de avaliagdo dos servigos publicos passou a ser prioridade da Administracao
Publica no Estado de Goias, fortalecido pela publicacdo da lei estadual n2 20.846, de 02 de setembro de 2020,

que criou a nova Politica Estadual de Atendimento ao Cidaddo e o Programa EXPRESSO.

A Avaliagdo dos Servigos Publicos, no contexto do Programa EXPRESSO, permite ao usuario
avaliar 3 aspectos fundamentais para a prestacdo de um servico, sdo eles: a unidade de atendimento, os

atendentes e os servicos que sao prestados pelo EXPRESSO.
Os canais de atendimento do EXPRESSO, discriminados no relatério de avaliacdo sdo:

Canais presenciais:

e EXPRESSO Loja (VAPT VUPT);
e EXPRESSO Balcao; e
e EXPRESSO Correios.

Canal Digital:

e EXPRESSO Web:

- Ambiente ndo logado; e

- Ambiente logado (servicos digitais).
e EXPRESSO Totem.

A nova proposta de avaliacdo tem como objetivo promover uma constante melhoria nas
entregas dos servigos publicos, otimizando a experiéncia do usuario na utilizagdo dos canais de atendimento,

bem como a melhoria no atendimento prestado de forma presencial e digital.

0O modelo de avaliagdao adotado é composto de 3 questdes com opc¢ao de resposta baseada na
metodologia Net Promoter Score (NPS) de satisfacdo do usuario que compreende um intervalo de 0 a 10.
Apds a escolha da pontuacdao em cada uma das 3 perguntas, é disponibilizada uma tela para escolha dos

critérios justificando a nota dada, e apds é disponibilizado um campo opcional para registro de comentarios.

As avaliacOes realizadas via EXPRESSO Correios utilizam um dispositivo no qual o usudrio avalia

o atendimento num intervalo de 0 a 10 conforme metodologia NPS.

A avaliagdo é realizada por meio da leitura de QR Code disponibilizado nas unidades de

atendimento, via terminais de autoatendimento - Totens ou via link nos canais digitais.

As vantagens do Modelo de Avaliacdo do Expresso sdo iniUmeras, dentre elas destacamos; a

simplificacdo dos processos e os ganhos na transparéncia, na eficiéncia e na efetividade.

O resultado das avaliagGes sdo tabulados e tratados pelas areas responsaveis e encaminhada

aos orgaos/entidades responsaveis para andlise e possiveis melhorias.



AVALIACAO DOS USUARIOS DO EXPRESSO LOJA — VAPT VUPT

Periodo registrado: 01/09/2022 a 30/09/2022

Ferramenta utilizada para captura dos dados: totens e adesivos contendo QR Code.

UNIDADES DO VAPT VUPT — EXPRESSO LOJA

RESULTADOS POR UNIDADE
: Quantidade de | Quantidade de . indice de | Pontuacdo
Ordem Unidade Atendimentos Avaliagbes Avaliades (%) satisfagédo NPSQ
1 Hidrolandia 3821 107 2,80% 100,00% 100,00
2 Itapaci 2579 112 4,34% 100,00% 100,00
3 Rialma 3704 20 0,54% 100,00% 100,00
4 Itaugu 3414 576 16,87% 99,57% 99,48
5 Anicuns 3562 159 4,46% 99,69% 99,37
6 Bela Vista de Goias 2144 543 25,33% 99,54% 99,26
7 Campos Belos 4104 270 6,58% 99,63% 99,26
8 Itapuranga - Junior Bento 9646 171 1,77% 99,12% 99,12
9 Mozarlandia 2003 116 5,79% 99,14% 98,71
10 Quirinopolis 8670 372 4,29% 99,06% 98,52
11 Goianira 6251 227 3,63% 98,68% 98,24
12 Pirendpolis 4833 100 2,07% 99,00% 98,00
13 Ceres 4608 298 6,47% 98,66% 97,99
14 Buriti Alegre 1401 117 8,35% 98,29% 97,44
15 Piracanjuba 4412 231 5,24% 98,05% 97,40
16 Parauna 2290 125 5,46% 98,00% 97,20
17 S3ao Miguel do Araguaia 1885 518 27,48% 97,49% 96,72
18 Goiatuba 3903 379 9,71% 98,02% 96,70
19 Catalao 6355 180 2,83% 97,22% 96,11
20 Trindade - Maysa 6608 128 1,94% 97,66% 96,09
21 Anapolis Sul 12140 200 1,65% 97,00% 96,00
22 Ipora 6005 59 0,98% 97,46% 95,76
23 Cristalina 4899 169 3,45% 95,86% 95,56
24 Rubiataba 5998 246 4,10% 95,73% 94,72
25 Novo Gama 3083 168 5,45% 96,52% 94,62
26 Palmeiras de Goias 7732 158 2,04% 96,52% 94,62
27 Sao Luis de Montes Belos 8178 116 1,42% 96,12% 94,40
28 Bom jesus de Goids 3871 534 13,79% 95,22% 94,38
29 Ipameri 3796 153 4,03% 96,08% 94,12
30 Cidade de Goias 4755 455 9,57% 94,95% 93,85
31 Posse 4966 64 1,29% 94,53% 93,75
32 Goianésia 9611 152 1,58% 93,42% 93,42
33 Alexania 2426 170 7,01% 94,41% 93,24
34 Minagu 5277 164 3,11% 92,99% 91,77
35 Caldas Novas 5864 94 1,60% 94,68% 91,49
36 Nerdpolis 4604 96 2,09% 93,23% 91,15
37 Aguas Lindas de Goias 13718 160 1,17% 94,38% 90,94




UNIDADES DO VAPT VUPT - EXPRESSO LOJA

RESULTADOS POR UNIDADE

. Quantidade de | Quantidade de . Indice de Pontuacéao
S S CUIRER Atendimentos Avaliacbes s o) satisfacéo NPSg
38 Planaltina 5048 117 2,32% 93,16% 90,60
39 Inhumas 5677 226 3,98% 92,48% 90,27
40 Porangatu 8124 199 2,45% 94,22% 89,95
41 Trindade 11999 790 6,58% 92,34% 89,56
42 Alvorada do Norte 1845 98 5,31% 92,35% 89,29
43 Morrinhos 5192 95 1,83% 90,00% 88,95
44 Mineiros 5067 265 5,23% 92,08% 88,49
45 Senador Canedo 11126 208 1,87% 91,59% 87,02
46 Pires do Rio 7633 135 1,77% 92,59% 86,67
47 Jaragua 11910 29 0,24% 93,10% 86,21
48 Shopping Bougainville 16081 135 0,84% 90,37% 85,56
49 Passeio das Aguas 16023 100 0,62% 88,50% 82,00
50 Iltumbiara 14760 124 0,84% 87,50% 79,44
51 Shopping Cerrado 9333 105 1,13% 84,29% 74,76
52 Lozandes 11530 119 1,03% 81,09% 70,59
53 Mangal6 13194 116 0,88% 81,03% 69,83
54 Praca Civica(Central do Servidor) 10826 194 1,79% 79,64% 68,56
55 Andpolis 25830 100 0,39% 79,50% 66,00
56 Jatai 8954 212 2,37% 76,42% 64,86
57 Formosa 8181 107 1,31% 78,97% 64,49
58 Portal Shopping 11099 138 1,24% 78,99% 64,13
59 Jardim Inga 5064 26 0,51% 76,92% 61,54
60 Rio Verde 23037 143 0,62% 73,43% 57,69
61 Luziania 8523 77 0,90% 75,32% 57,14
62 Aparecida Shopping 12513 71 0,57% 72,54% 52,82
63 Valparaiso de Goids 8958 96 1,07% 70,31% 51,56
64 Praca da Biblia 11893 103 0,87% 71,36% 49,51
65 Campinas 21724 270 1,24% 69,07% 48,15
66 Shopping Cidade Jardim 20365 220 1,08% 63,18% 36,82
67 Santo Antonio do Descoberto 4504 50 1,11% 61,00% 33,00
68 Admar Otto(Buriti Shopping) 23274 257 1,10% 57,39% 25,88
69 Buena Vista 18214 122 0,67% 52,05% 15,16
70 Garavelo 17394 208 1,20% 47,60% 5,77
71 Araguaia Shopping*
72 Itaberai*
73 Santa Helena de Goias*
Total Geral 588.011 13.162 2,24% 90,62% 85,09

* Unidades em reforma

Zona de Exceléncia NPS = 75 a 100 pontos
Zona de Qualidade NPS =50 a 74,99 pontos
Zona de Aperfeicoamento NPS = 0 a 49,99 pontos




AVALIAGCAO DOS USUARIOS DO VAPT VUPT — EXPRESSO LOJA

Numero de avaliagdes concluidas*: 13.162
Numero de avaliagdes sobre os servicos: 4.232
Referéncia: 01 a 30/09/2022

REPRESENTAGCAO DA ESCALA NPS**

Notas entre 0 e 6 = usuarios insatisfeitos
Notas entre 7 e 8 = usuarios neutros
Notas entre 9 e 10 = usuarios satisfeitos

1 - Satisfa¢ao do usuario com a unidade
Vapt vupt (infraestrutura)

0,
4,72% 89,38%

5,90%

0 NPS 100

H0ab m7e8 HM9el0

2 - Satisfagao do usudrio com o
atendimento

2,97%
91,87%

5,16%

ABE‘T]-

0 NPS 100

H0a6 m7e8 WM9el0

* As avaliagdes sdo consideradas concluidas quando o usudrio avalia a unidade, pergunta 1 e o atendimento, pergunta 2.
**Formula para cdlculo do indice NPS: N2 de Promotores (notas 9 e 10) — N de Detratores (notas 0 a 6).



AVALIAGCAO DOS USUARIOS DO VAPT VUPT — EXPRESSO LOJA

3 - Satisfagao do usuario com os servicos
prestados

96,29%
0,69%

3,02%

H0a6 m7e8 m9el0

4 - Satisfacao geral dos usuarios das
unidades Vapt Vupt***

3.84% 90,62%

5,53%

H0ab m7e8 HM9el0

A 93'2?

NPS 100

' 85,09

NPS 100

*A avaliagdo dos servigos, por ser opcional, ndo foi considerada para cdlculo do resultado do percentual geral de satisfagcdo e indice NPS dos

usudrios das unidades Vapt Vupt.



PONTOS DE MELHORIA

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrado pelos usuarios validando as notas de 0 a 6
para cada item avaliado.
1 - Unidade Vapt Vupt — 777 Avalia¢Ges

Pontos de melhoria - Unidade(infraestrutura)

A acessibilidade para os cidaddos _ 32,16%

A localizagdo da unidade ndo é de facil acesso 20,70%

A temperatura da Unidade (Climatizagdo) _ 16,82%
O espaco da unidade _ 15,53%
O Confortoe a quaTIidade d?s mobiliarios _ 14,79%
(mesas, cadeiras, balcdes, etc)
2 - Atendimento nas unidades Vapt Vupt — 679 Avaliagoes

Pontos de melhoria - Atendimento

Nao consegui 0 que eu queria _ 29,47%

O atendente da recepgdo nao foi atencioso e
simpatico

O atendente que prestou o servigo nao foi
oo D 17,44%
atencioso e simpatico

25,53%

O atendente da recepgdo ndo esclareceu as
e o DN 13,95%
duvidas que eu tinha

O atendent t ico n3
atenaente que PF?S ou o SeI’VI(.;O nao _ 13,61%
esclareceu as duvidas que eu tinha
3 - Servigos prestados nas unidades Vapt Vupt — 128 Avaliagoes

Pontos de melhoria - Servico

O processo de atendimento foi muito longo _ 25,96%

Foi dificil conseguir informacGes sobre o

. . 20,85%
Servigo que eu precisava

Facilitar a forma para realizagdo do
D 20,00%
agendamento
Cheguei no horario agendado e ndo fui
: I 16,60%
atendido
Precisei pegar muitas senhas para realizar
Pee P I 16,60%
meu servigo



PONTOS DE DESTAQUE

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrado pelos usudrios validando as notas de 9 a 10
para cada item avaliado.
1 - Unidade Vapt Vupt — 11.764 AvaliagGes

Pontos de destaques - Unidades(infraestrutura)

Da facilidade de acesso a unidade _ 25,72%
Do espago da unidade 19,81%
Da Unidade ter uma temperatura agradavel _ 19,33%
Do Mobiliari fortavel e d lidad
O Viopblliario con.or ave eN e qualiaaae _ 18,51%
(mesas, cadeiras, balcdes, etc)
D idad d
a unidade se preocupar c.o_rlw o_acesso as _ 16,64%
pessoas com deficiéncia
2 — Atendimento nas unidades Vapt Vupt — 12.092 Avaliagoes

Pontos de destaque - Atendimento

O atendente da recepgéo foi atencioso e
st L R
simpatico

O atendente que prestou o servigo foi

. L 20,28%
atencioso e simpatico

Encontrei a solugdo que eu precisava. _ 18,98%
O atendente da recepgao esclareceu minhas
i N 18,74%
duvidas
O atendente que prestou o servigo esclareceu
o o DN 18,63%
as duvidas que eu tinha

3 - Servigos prestados nas unidades Vapt Vupt — 4.075 Avaliagoes

Pontos de destaque - Servico

0O agendamento foi simples e rapido 27,71%

O processo de atendimento foi simples e
’ iy e N 2 ssx
rapido

Consegui as informagGes sobre o servigo
antes de ir a unidade do Vapt Vupt

19,47%



AVALIACOES DOS USUARIOS DO EXPRESSO BALCAO

Periodo registrado: 01/09/2022 a 30/09/2022
Ferramenta utilizada para captura dos dados: Adesivos e panfletos contendo QR Code.

UNIDADES DO BALCAO - EXPRESSO BALCAO

RESULTADOS POR UNIDADE

. Quantidade de | Quantidade de . Indice de Pontuacao
Ordem Unidade Atendimentos Avaliagbes Avaliades (%) satisfacédo NPSG
1 Bondpolis 19 18 94,74% 100,00% 100,00
2 Carmo do Rio Verde 14 1 7,14% 100,00% 100,00
3 Divindpolis 18 9 50,00% 100,00% 100,00
4 Gameleira de Goias 215 111 51,63% 100,00% 100,00
5 Goianapolis 85 74 87,06% 100,00% 100,00
6 Indiara 61 44 72,13% 100,00% 100,00
7 Montividiu 76 12 15,79% 100,00% 100,00
8 Mundo Novo 31 31 100,00% 100,00% 100,00
9 Porteirao 5 3 60,00% 100,00% 100,00
10 Rio Quente 55 3 5,45% 100,00% 100,00
11 Sdo Luiz do Norte 1 1 100,00% 100,00% 100,00
12 Sdo Patricio 26 5 19,23% 100,00% 100,00
13 Varjao 44 25 56,82% 100,00% 100,00
14 Palminépolis 44 25 56,82% 98,00% 98,00
15 Sdo Miguel do Passa Quatro 108 80 74,07% 97,50% 97,50
16 Silvania 23 12 52,17% 95,83% 95,83
17 Niquelandia 65 12 18,46% 95,83% 91,67
18 Nova América 14 9 64,29% 66,67% 33,33
19 Cristianopolis 9 0 0,00% 0,00% 0,00
20 Flores de Goias 4 0 0,00% 0,00% 0,00
21 Monte Alegre de Goias 25 0 0,00% 0,00% 0,00
22 Joviania - - - - -
23 Nova Crixas - - - - -
24 Sao Domingos - - - - -
25 Viandpolis - - - - -
Total Geral 942 475 50,42% 98,63% 97,89
Zona de Exceléncia NPS = 75 a 100 pontos
Zona de Qualidade NPS =50 a 74,99 pontos
Zona de Aperfeicoamento NPS = 0 a 49,99 pontos




AVALIAGCAO DOS USUARIOS DO EXPRESSO BALCAO

Numero de avaliagdes concluidas*: 475
Numero de avaliagdes sobre os servigos: 160
Referéncia: 01 a 30/09/2022

REPRESENTAGCAO DA ESCALA NPS**

Notas entre 0 e 6 = usuarios insatisfeitos
Notas entre 7 e 8 = usuarios neutros
Notas entre 9 e 10 = usuarios satisfeitos

1 - Satisfa¢dao do usuario com a unidade
Balcao (infraestrutura)

1,05%

1,26% 96,42
0 NPS 100
H0a6 E7e8 MW9el0
2 - Satisfacao do usudrio com o atendimento
99,58%
0,21%
0,21%
99,37

0 NPS 100

H0a6 m7e8 WM9el0

*A avaliagdo é considera concluida quando o usudrio avalia a unidade do EXPRESSO Balcdo, na pergunta 1 e o atendimento na pergunta 2.
**Formula para cdlculo do indice NPS: N2 de Promotores (notas 9 e 10) — N de Detratores (notas 0 a 6).

10



AVALIACAO DOS USUARIOS DO EXPRESSO BALCAO

3 - Satisfagao do usudrio com os servigos

prestados
100,00%
0,00%
0,00%
100,00
0 NPS 100
HM0ab m7e8 mM9e10
4 - Satisfacao geral dos usuarios das unidades
Balcao***
0,63%
0,74%
97,89

0 NPS 100

H0a6 m7e8 WM9el0

* A avaliagdo dos servigos, por ser opcional, ndo foi considerada para cdlculo do resultado da satisfagdo geral do EXPRESSO Balcdo.

11



PONTOS DE MELHORIA

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrado pelos usuarios validando as notas de 0 a 6
para cada item avaliado.

1 - Unidade EXPRESSO Balcao — 6 Avaliagdes

Pontos de melhoria - Unidade Balcao
0 espago da unidade | R 3333%
A temperatura da Unidade (Climatizagdo) 16,67%

A acessibilidade para os cidaddos = 0,00%

O conforto e a qualidade dos mobilidrios

0,
(mesas, cadeiras, balcdes, etc.) 0,00%

A localizagdo da unidade ndo é de facil acesso =~ 0,00%

2 — Atendimento EXPRESSO Balcdo — 1 Avaliagoes

Pontos de melhoria - Atendimento
O atendente que ;I)rfestou o servigo ndo 100,00%
esclareceu as duvidas que eu tinha
Meu problema ndo foi resolvido | 0,00%

O atendente que prestou o servigo nao foi

) s 0,00%
atencioso e simpatico

N3ao foi registrado pontos de melhoria para os servigos prestados no EXPRESSO Balcdo.

12



PONTOS DE DESTAQUE

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrados pelos usudrios validando as notas de 9 e
10 para cada item avaliado.

1 - Unidade EXPRESSO Balcao — 464 Avalia¢Ges

Pontos de destaque - Unidades Balcao

Da facilidade de acesso a unidade _ 27,94%

Do espago da Unidade 23,65%

Da unidade ter uma temperatura agradavel _ 16,94%
Do mobilidrio confortavel e de qualidade
: 5 DN 16,25%
(mesas, cadeiras, balcdes, etc.)
Da unidade se preocupar com o acesso das
ciéni I 15,21%
pessoas com deficiéncia

2 - Atendimento EXPRESSO Balcdo — 473 AvaliagGes

Pontos de destaque - Atendimento

O atendente que prestou o servigo foi
que prestou 0 servie 42,58%
atencioso e simpatico
O atendente que prestou o servigo esclareceu
i . 30,76%
as duvidas que eu tinha
Encontrei a solugdo que eu precisava _ 26,66%

3 - Servigos prestados no EXPRESSO Balcdo — 160 Avaliagoes

Pontos de destaque - Servico

O processo de atendimento foi simples e
rapido
Consegui as informagdes sobre o servigo
s . . 31,43%
antes de ir a uma unidade de atendimento
Consegui agendar o meu atendimento _ 26,29% 13



AVALIACAO DOS USUARIOS DO PORTAL EXPRESSO WEB

AMBIENTE NAO LOGADO

Periodo registrado: 01/09/2022 a 30/09/2022
Ferramenta utilizada para captura dos resultados da avaliacdo: Link disponibilizado na tela inicial do Portal
EXPRESSO.

Numero de avaliaces recebidas: 76

Numero de acesso ao Portal Web: 1.992.681
% de avaliagdes/numero de acessos: 0,0038%

REPRESENTACAO DA ESCALA NPS*

Notas entre 0 e 6 = usuarios insatisfeitos
Notas entre 7 e 8 = usuarios neutros
Notas entre 9 e 10 = usuarios satisfeitos

1 - Satisfacao do usuario com o EXPRESSO.

71,05%
7,89%

50,00

21,05%

0 NPS 100

H0ab m7e8 HM9el0

*Foérmula para cdlculo do indice NPS: N2 de Promotores (notas 9 e 10) — N2 de Detratores (notas 0 a 6).

14



PONTOS DE MELHORIA

O gréfico abaixo reflete o quantitativo de critérios registrados pelos usuarios validando as notas de 0 A 6 para
cada item avaliado.

Pontos de melhoria - Portal Web - 16 Avaliagdes
Pontos de melhoria - Portal Web
Navegacao 35,00%

Disponibilidade do servico 30,00%

Clareza nas informagdes 30,00%

Seguranca da informacdo - 5,00%

PONTOS DE DESTAQUE

O gréfico abaixo reflete o quantitativo de critérios registrados pelos usudrios validando as notas de 9 e 10
para cada item avaliado.

Pontos de destaque - Portal Web — 54 Avaliagoes

Pontos de destaque - Portal Web

Disponibilidade do servigo 26,13%

Clareza nas informacgdes 26,13%

Navegacao 26,13%

Seguranga da informagdo

21,62%

15



AVALIACAO DOS USUARIOS DO PORTAL EXPRESSO WEB

AMBIENTE LOGADO (SERVICOS)

Periodo registrado: 01/09/2022 a 30/09/2022
Ferramenta utilizada para captura dos resultados da avaliagao: Link disponibilizado no ambiente logado
(GOV.BR) do EXPRESSO WEB.

Numero de avalia¢des recebidas: 1.012
Numero de servigos realizados no Portal Web: 436.160
% de avaliagdes/nimero de servicos realizados: 0,2320%

SERVICOS AVALIADOS NO CANAL EXPRESSO WEB

Ordem Servigo Numero de avaliagdes
1 Agendar Atendimento Presencial no Vapt Vupt 622
2 Solicitar Boletim Escolar 113
3 Consultar Boletins de Ocorréncias - Delegacia Virtual 93
4 Emitir Certiddo Negativa de Débitos - Fazenda Estadual 40
5 Obter Atestado de Antecedentes Criminais Online 32
6 Validar Antecedente Criminal 12
7 Apresentar declaragdo de indicagdo do real condutor (pontuagdo) 11
8 Delegacia Virtual 11
9 Validar veracidade do Boletim de Ocorréncias - Delegacia Virtual 10
10 Obter Lista de Notas Fiscais Eletrénicas por CPF (Destinatario) e Periodo 8
11 Consultar Veiculo 7
12 Obter CNH Definitiva 6
13 Criar / Acompanhar Dentncia PROCON 5
14 Consultar RENACH 4
15 Consultar Unidades do Vapt Vupt 4
16 Emitir segunda via da fatura de dgua e/ou esgoto 4
17 Consultar Percentual de Desconto no IPVA Obtido na Nota Fiscal Goiana 3
18 Emitir Certiddo Negativa/Positiva/Positiva com efeito negativa 3
19 Alterar endereco do Veiculo 2
20 Consultar Diario Oficial do Estado de Goias 2
21 Obter a Segunda Via da CNH 2
22 Obter certiddo de prontudrio para emprego, seguro ou aposentadoria 2
23 Realizar manifestacdo de ouvidoria 2
24 Solicitar bloqueio de telemarketing junto ao Procon 2
25 Atualizar Cadastro de Micro Empreendedor Individual - MEI 1
26 Consultar CNH 1
27 Consultar Extrato Financeiro 1
28 Consultar Ultimas Faturas de dgua e/ou esgoto 1

29 Consultar veiculos apreendidos e recuperados 1
30 Disponibilizar informacgdo sobre participagdo em empresas 1
31 Emitir Declaragdo do CADIN ESTADUAL 1
32 Obter a Primeira via da CNH 1
33 Obter Certiddao de Embargos 1
34 Obter cépia do CRLV-e 1
35 Obter Licenca de Pesca 1
36 Obter Lista de Parcelamentos de Débitos Tributarios por CPF 1
TOTAL 1.012
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GRAU DE SATISFACAO DOS USUARIOS

REPRESENTACAO DA ESCALA NPS*
Notas entre 0 e 6 = usuarios insatisfeitos

Notas entre 7 e 8 = usuarios neutros
Notas entre 9 e 10 = usuarios satisfeitos

1 - Satisfagao do usudrio com o canal digital de
atendimento

16,30% 56,82%

26,88%

HM0a6b m7e8 mM9e10

2 - Satisfacao do usudrio com o servigo

prestado

)
12,85% 60,87%

26,28%

a

100

m‘

0 NPS
34,58

0 NPS

HM0a6 m7e8 mM9e10

3 - Satisfagao geral dos usuarios do EXPRESSO

Web - ambiente logado
14,58%
58,84%

26,58%

100

HM0ab6 m7e8 mM9e10

*Férmula para cdlculo do indice NPS: N2 de Promotores (notas 9 e 10) — N2 de Detratores (notas 0 a 6).
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PONTOS DE MELHORIA

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrados pelos usuarios validando as notas de 0 a 6
para cada item avaliado.

1 - Canal de atendimento — 272 Avalia¢Ges

Pontos de melhoria - Canal EXPRESSO Web
Disponibilidade do servigo _ 36,26%
Clareza nas informacgdes _ 32,10%
Seguranca da informacgdo - 6,47%

2 - Servico prestado Web — 266 avaliagdes

Pontos de melhoria - Servico Web

Simplicidade da prestagdo do servigo _ 32,49%
Navegagao - 31,09%
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PONTOS DE DESTAQUE

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrados pelos usudrios validando as notas de 9 e
10 para cada item avaliado.

1 - Canal de atendimento — 575 Avaliagoes

Pontos de destaque - Canal EXPRESSO Web

Disponibilidade do servigo

31,97%

Clareza nas informacgdes

28,08%

Navegacao 21,87%

Seguranga da informacao

18,07%

2 —Servicos prestados no EXPRESSO Web — ambiente logado — 616 AvaliagGes

Pontos de destaque - Servico Web

Simplicidade da prestagdo do servigo _ 46,79%

Navegagao

28,67%

Entrega do servico _ 24,54%
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AVALIACAO DO EXPRESSO TOTEM

Periodo registrado: 01/09/2022 a 30/09/2022
Ferramenta utilizada para captura dos resultados da avaliacdo: Totens de autoatendimento

Numero de avalia¢des recebidas: 409
Numero de servigos realizados nos totens: 75.464
Ndmero de avaliagdes/numero de servigos realizados: 0,5420%

SERVICOS AVALIADOS VIA TOTEM

Agendar Atendimento Presencial no Vapt Vupt
Consultar acervo das Bibliotecas
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GRAU DE SATISFACAO DOS USUARIOS

REPRESENTACAO DA ESCALA NPS*
Notas entre 0 e 6 = usuarios insatisfeitos

Notas entre 7 e 8 = usuarios neutros
Notas entre 9 e 10 = usuarios satisfeitos

1 - Satisfacao do usuario com o canal

digital de atendimento
93,40%

4,16%
2,44%

H0a6 m7e8 m9el0

f s
0 NPS 100

2 - Satisfagao do usuario com o servigo

prestado
93,64%

3,91%
91,20
2,44%
0 NPS 100

H0ab6 M7e8 WM9el0

3 - Satisfacao geral dos usuadrios do
EXPRESSO Totem

93,52%

4,03%
2,44% /‘ 91,08
0 NPS 100

H0ab Hm7e8 HM9el0

*Férmula para cdlculo do indice NPS: N2 de Promotores (notas 9 e 10) — N2 de Detratores (notas 0 a 6).
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PONTOS DE MELHORIA

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrados pelos usuarios validando as notas de 0 a 6
para cada item avaliado.

1 - Canal de atendimento — 10 Avaliagdes

Pontos de melhoria - Canal EXPRESSO Totem
Navegacao 45,45%

Seguranga da informacao 9,09%

Clareza nas informagdes 9,09%

2 —Servico prestado nos Totens — 10 Avaliagdes

Pontos de melhoria - Servigo Totem

Simplicidade da prestagdo do servigo 30,77%

Entrega do servico

15,38%
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PONTOS DE DESTAQUE

Os graficos abaixo refletem o quantitativo de critérios registrados pelos usuarios validando as notas de 9 e
10 para cada item avaliado.

1 - Canal de atendimento — 382 Avalia¢Ges

Pontos de destaque - Canal EXPRESSO Totem

Clareza nas informagdes

27,62%

Disponibilidade do servigo

26,53%

Navegacao

24,45%

Seguranca da informagdo 21,40%

2 - Servigos prestados nos Totens — 383 AvaliagGes

Pontos de destaque - Servico Totem

Simplicidade da prestagdo do servigo _ 39,73%

Navegacao 32,62%
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AVALIACAO DO EXPRESSO CORREIOS

Periodo registrado: 01/09/2022 a 30/09/2022
Ferramenta utilizada para captura dos resultados da avaliacdo: Dispositivo de hardware externo

Numero de servigos realizados: 361
Numero de avaliages recebidas: 190
Numero de avaliagdes/numero de servicos realizados: 52,63%

REPRESENTACAO DA ESCALA NPS*
Notas entre 0 e 6 = usuarios insatisfeitos

Notas entre 7 e 8 = usuarios neutros
Notas entre 9 e 10 = usuarios satisfeitos

Satisfacao do usuario com o atendimento

1,58% 98,42%

0,00%

_‘ 98,42

NPS 100

H0a6 m7e8 m9e10

Servigos avaliados EXPRESSO Correios

Ordem Servigo Numero de avaliagdes
1 Emitir Certiddo Negativa de Débitos - Fazenda Estadual 79
2 Consultar Débitos Tributarios por CPF 55
3 Obter Atestado de Antecedentes Criminais Online 52
4 Obter Licenca de Pesca 4
TOTAL 190

*Férmula para cdlculo do indice NPS: N2 de Promotores (notas 9 e 10) — N2 de Detratores (notas 0 a 6).

24



