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Codigo excel - questao:
Tino da guestao:
significado:

Valores:

Tinode escala:

Oncao de resposta:

Tipo de dado: ‘
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Ohjetivo:

0 objetivo dessa secao € caracterizar as Centrais de Atendimento Presenciais nos estados
entrevistados, fornecendo informagdes como nome das centrais, ano de implantagao, numero de
atendimentos e presenca nos estados.

BLOCO 1

= Gonceito/direcionamento:

Nao se aplica

« Niimero te questoes tio bloco:

3 questoes.

GG 25k CONSID




e . ; Tipo da questao:
001 0 Governo Estadual/Distrital possui Centrais Dicotomica

fle Atendimento (CA) presenciais?
significado:

Para entender a presenca das CAPs nos Governos
Estaduais e Distrital

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
Sim; Nao

Tino de dado

Textual
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Em substituicao a CA presencial, como 0 Eiig;'eggﬁlvl;les‘ﬁm
Governo Estadual/Distrital oferece servicos
a0 cidadao?

002

Significado:

Entender qual a alternativa os Governos utilizam no
caso de nao possuir uma CAP

Valores:
Nao possuli

Tino de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Textual
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Tipo da questao:

003 Oual a quantidade total de atendimentos Numeral

realizados na CAem 2019 e em
20202 Resnonder os valores trimestralmente Significado
SOmente com numeros. Entender o impacto da pandemia de covid-19 nos
**Nn 40 trimestre de 2020’ cnlou“e 0. a 2019 a 10 atendimentos das CAPs no periodo de 2019 e 2020
trimestre

Valores:

Livre

Tino de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
Livre

Tino de dado

Numerico
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Ohjetivo:

O objetivo dessa secao € compreender como estao organizadas as CAPs em termos de
perfil de funcionarios, modelos de gestao e valor despendido para manter as CAPs

BLOCO 2

Gonceito/direcionamento:

Nao se aplica.

Niimero de questoes o hloco:

Sete questoes.
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. Qual o Modelo de
Gestao da CAP?

Tipo da yuestao:
Multipla Escolha

Significado:

cP:ara entender qual a natureza do modelo de gestao das

JAV RS

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
S0 Governo, Hibrido, Privado

Tino de dado

Textual
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¢ Tino da questao:
0 05 Qual o perfil/contrato dos atendentes das Numeral

CAPs? “Informe o niimero de atendentes em
cadla categoria’ Significado:

Entender o perfil e a quantidade de funcionarios nas
CAPs

Livre

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Numerico

(QGID 5P CONSZD  ep

mmmmmmmmmmm
de Desenvolvimer



Qual foi o valor despenditdo para manter as Tipo da questao:

006 caPs nos anos de 2019 e 20202 Responder Numeral
somente numeros. ‘Caso tenha os valores nor
frimestre, Nao e necessario preencher o significado:

] " Para entender o valor despendido para manter as CAPs
camno total”. hos anos de 2019 & 2050. ;
“(aso nao tenha os valores por trimestre,
preencher apenas o campo “total". Valores:

Livre

Tipo de escala:

Nao possuli

Oncao de resposta:
Nao possui

Tipo de dado
Monetario
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007 Porfavor informe os itens que foram
consitderados no levantamento dos custos da
fuestao anterior.

Tipo da yuestao:
Multipla escolha

Significado:

Entender os itens %‘ue compoem 0s custos para
manutencao das CAPs

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Locagao de espago 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; Servi¢os
de divulgacao e propaganda; Outros: Especificar

Tino de dado

Textual
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o . Tipo da questao:
008 ACAP utiliza ou implementou algum modelo Dicotdmica

e gestao de qualidade (IS0, 5S
etc.)? Significado:

Entender os modelos de gestao de qualidade usados
pelas CAPs

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
Sim; Nao

Tino de dado

Textual
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o . Tipo da questao:
009 ACAP utiliza ou implementou algum modelo Dissertativa

e gestao de qualidade (IS0, 5S
etc.)? - Sim (quais) Significado:

Entender os modelos de gestao de qualidade usados
pelas CAPs

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Textual
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) ) s Tipo da questao:
010 Como é realizada a capacitacao dos Miltipla escolha

atendentes das CAPs?
significado:

Egtpender como € feita a capacitagao dos atendentes das
S.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
Apenas no Inicio; Continua; No inicio e
quando ha mudancgas no processo/sistema.

Tino de dado

Textual
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BLOCO 3

Ohjetivo:

O objetivo dessa secao é compreender o impacto da pandemia nos
servicos prestados pelas CAPs.

Gonceito/direcionamento:

Nao se aplica.

Niimero de questoes o hloco:

Oito questoes.

GG 5P CONSID
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Quais canais de relacionamento ao cidadao o
011 governo Estadual/Distrital disponibilizava
antes da pandemia - Marcar todos 0S canais
fque a CAP disponihilizava antes da pandemia

Tipo da yuestao:
Multipla escolha

Significado:

Entender quais 0s canais de relacionamento ao cidadao
as CAPs disponibilizaram antes da pandemia (2019).

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Telefone; SMS; Aplicativo movel; Portal; Chatbot ﬂAtendente Virtual); Terminal de
Autoatendimento; Chat; Quvidoria;  Aplicativos = de mensagens
(Whatsapp/TeIe%ram); Teleatendimento por videoconferéncia; Presencial; Canal
digital com auxilio'humano (ex. apoio para agendamento digital); Outro.

Tino de dado

Textual
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Depois do inicio da pandemia (marco/2020],
as CA mantiveram suas
atividades?

Tipo da yuestao:
Multipla escolha com complemento textual

Significado:

Entender como_a pandemia afetou na suspensao dos
servigos disponibilizados pelas CAPs.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Atividades foram e ainda estao suspensas (até o final de 2020) ;
Algumas  atividades foram  suspensas, enquanto outras
permaneceram sendo oferecidas; As atividades foram suspensas
por um periodo, mas ja retornaram.

Tino de dado

Textual
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Quais canais de relacionamento ao cidadao o
013 governo Estadual/Distrital disponibilizava

depois da pandemia - Marcar totos 0S canais
fque a CAP disponihilizava antes da pandemia

Tipo da yuestao:
Multipla escolha

Significado:

Entender quais 0s canais de relacionamento ao cidadao
as CAPs disponibilizaram antes da pandemia (2020).

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Telefone; SMS; Aplicativo movel; Portal; Chatbot ﬂAtendente Virtual); Terminal de
Autoatendimento; Chat; Quvidoria;  Aplicativos = de mensagens
(Whatsapp/TeIe%ram); Teleatendimento por videoconferéncia; Presencial; Canal
digital com auxilio'humano (ex. apoio para agendamento digital); Outro.

Tino de dado

Textual
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014 Marcarapenas o0s 5 canais mais utilizados
pelo cidadao depois do inicio da pandemia

Tipo da yuestao:
Multipla escolha

Significado:

Entender quais 0s cinco canais de relacionamento ao
cidadao mais utilizados apo6s o inicio da pandemia.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Telefone; SMS; Aplicativo movel; Portal; Chatbot ﬂAtendente Virtual); Terminal de
Autoatendimento; Chat; Ouvidoria; Aplicativos  de mensagens
(Whatsapp/TeIeleram); Teleatendimento por videoconferéncia; Presencial; Canal
digital com auxilio'humano (ex. apoio para agendamento digital); Outro.

Tino de dado

Textual
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. e Tipo da questao:
015 Cite as 3 principais dificuldades enfrentadas T,

pelas CA durante a pandemia.
significado:

Entender os principais obstaculos enfrentados pelas
CAPs durante a pandemia.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Textual
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Rlgum servico especifico deixou de ser Tipo ta questao:

16 - - Dicotdmica com complemento textual
0 oferecido durante a pandemia?

Significado:

Entender quais servigos deixaram de ser oferecidos
pelas CAPs durante a pandemia.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
Sim; Nao; Justificativa

Tino de dado

Textual
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Algum servico especifico passoll a Ser Tino da questao:

) . Dicotomica com complemento textual
017 oterecido durante a pandemia® #

Significado:

Entender quais servigcos passaram a ser oferecidos
pelas CAPs durante a pandemia.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:
Sim; Nao; Justificativa

Tino de dado

Textual
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. 9 K K Tipo da questao:
018 Cite as 3 principais reclamacoes/sugestoes T,

tlo cidadao sobre as CAPs durante a pandemia
significado:

Entender as principais reclamagoes/sugestoes pela :
percepcgao do cidadao sobre as CAPs durante a pandemia.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Textual
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Ohjetivo:

O objetivo dessa secao é ter um panorama dos cinco principais Servicos
utilizados pelo cidadao e oferecidos pelas CAPs, e compreender 0s impactos

B lnco 4 da pandemia de COVID-19 em cada um deles.

Gonceito/direcionamento:

Nao se aplica.

Niimero de questoes o hloco:

Quatorze questoes.
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. ey . o Tipo da questao:
p19 Cite 0S5 princinais servicos utilizados pelo e

cidadao
Significado:

Entender quais 0s cinco principais servigos utilizados
pelo cidadao e oferecidos pelas CAPs.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Textual

GG . CONSZ>  wen

o Intoramericano
uuu senvolvimer



o f . Tipo da questao:
020 Orgao/Entidade responsavel Dissertativa

Institucionalmente por catla um dos cinco
principais servicos utilizados pelo cidadao Significado:

Entender os orgaos responsaveis por ofertar os cinco
principais servicos utilizados pelo cidadao.

Valores:
Nao possuli

Tino de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Textual
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. . Tino da questao:
021 Oual a qguantidade de atendimentos de cada Numeral

lim dos cinco principais servicos em 2019 e

em 20209°Responder os valores Significado:

“No4° trimestre de 2020, cologue 0. o periodo de 20196 2020
Valores:

Livre

Tino de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Numerico
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Qual o tempo médio [em minutos) que o Tino da questao:
022 cidadao espera pelo atendimento de cada um Numeral
fos cinco servicos nas CAPS (nomento que |
chega até ser chamado para Significado: -
atendimentol?"Deslize a harra até o numero EQFSQ%‘?&n"d?%‘23%Q‘Sé’é"c?n“c%"pﬁ'ﬁé‘%%?sesse%ﬁéos
corresnondente a0 tempo. das CAPs no periodo de 2019 e 2020.
Valores:

Livre

Tipo de escala:
Minutos

Oncao de resposta:
Livre

Tino de dado

Temporal
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Qual o tempo médio (em minutos) que dura o Tipo da questao:
atendimento deste servico na CA? [sem pe
consitderar o tempo de esperal -
‘Deslize a harra até o niimero correspondente | S1gnificato:

Entender o impacto da pandemia de covid-19 nos

a0 tempo. - Tempo de atendimento atendimentos dos cinco principais servicos das CAPs
no periodo de 2019 e 2020

Livre

023

Tipo de escala:
Minutos

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Temporal
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Tipo da questao:

Numeral

94 Casotenha, qual o custo médio para o cidadao
pelo atendimento de cada um dos cinco

principais servicos? Significado:

Entender o custo médio para o cidadao de cada um dos
cinco principais Servicos.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Monetario
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95 Gaso tenha respondido o item anterior, qjual a

Tipo da questao:
Numeral

formula do calculo para chegar ao custo

s = — o :' - e
medio para o cidatao: Significado:

Entender o calculo do custo médio para o cidadao de
cada um dos cinco principais Servicos.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Livre

Tino de dado

Monetario
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26 EXiste agendamento online dos cinco

Tino da questao:
B e . Multipla escolha
principais SBI‘\'IGOS?

Significado:

Entender a possibilidade de agendamento online para
0S cinco principais servigos.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Agendamento online opcional; Agendamento online
obrigatorio; Sem agendamento online

Tino de dado

Textual
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) Tipo da yuestao:
021 Todas as etapas tle cada um dos cinco Dicotdmica

DrINCINAIS Servicos podem ser realizadas
integralmente pela internet? Significado:

Entender a possibilidade de agendamento online para
0S CINco principais Servicos.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Sim; Nao

Tino de dado

Textual
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g - Tipo da questao:
028 Existem totens para auxiliar em alguma etapa Dicotdmica

tlos cinco principais Servicos?
significado:

Entender o uso de totens para auxiliar em alguma etapa
dos cinco principais Servicos.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Sim; Nao

Tino de dado

Textual
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Tipo da questao:

Dicotomica

029 0s atendimentos dos cinco servicos nas CAPS
$ao0 avaliados pelo usuario?
‘Considera-se agqui o desempenho oS

atendentes Significado:

Entender a avaliacao do desempenho dos atendentes dos
cinco principais servicos nas CAPs por parte dos usuarios.

Valores:
Nao possuli

Tino de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Sim; Nao

Tino de dado

Textual
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Tipo da questao:

030 Caso tenha respondido Sim a pergunta Multipla escolha
anterior, qual ameédia de avaliacao tos
atendimentos individuais? Significado:

Entender a avaliacao do desempenho dos atendentes dos
cinco principais servicos nas CAPs por parte dos usuarios

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Otimo; Bom; Ruim; Regular

Tino de dado

Textual
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Tipo da questao:

031 08 cinco principais servicos realizados nas et

CAPs e avaliado pelo usuario?
“Gonsidera-se aqui a percencao da qualidade
flo servico prestado pelo usuario

I

Significado:

Entender a avaliagao da qualidade dos cinco principais
servi¢cos nas CAPs por parte dos usuarios.

Valores:
Nao possuli

Tino de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Sim; Nao

Tino de dado

Textual
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Tipo da questao:

032 Casotenha respondido Sim a pergunta Multipla escolha
anterior, qual a média de avaliacao dos
usuarios deste servico? Significado:

Entender a avaliagcao da qualidade dos cinco principais
servigcos nas CAPs por parte dos usuarios.

Valores:
Nao possuli

Tipo de escala:
Nao possuli

Oncao de resposta:

Otimo; Bom; Ruim; Regular

Tino de dado

Textual

GG . CONSID 9BID

aaaaaaaaaaaaa
de Desenvolvimento



