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Assunto: Analise da Qualidade das Respostas da Ouvidoria da Secretaria Especial de
Desburocratiza¢do, Gestao e Governo Digital.

A presente Nota Informativa visa esclarecer a avaliagdo das respostas dadas pela ouvidoria
do Ministério da Economia.

Da fundamentacgio legal
Artigos 13 e 23 da Lei 13460, de 26 de junho de 2017:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicoes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em

regulamento especifico:
I - promover a participagdo do usuario na administragdao publica, em cooperagdo com outras

entidades de defesa do usudrio;
1l - acompanhar a presta¢do dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
11 - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos,

Art. 23. Os orgados e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servigos
prestados, nos seguintes aspectos:

1 - satisfagdo do usuadrio com o servigo prestado;

1l - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

11l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a presta¢do dos servigos,

1V - quantidade de manifestacoes de usuarios, e

V - medidas adotadas pela administracdao publica para melhoria e aperfeicoamento da prestag¢do do

servico.”

Do Objetivo

Analisar a qualidade das respostas publicadas pelos pontos focais na competéncia fevereiro de 2021.

Dos critérios:

Os critérios de analises se baseiam em dois pilares: “Tempo de resposta” e “Qualidade de resposta”.



I- O critério “Tempo de resposta” equivale a 02 pontos, 20% da avaliacao total:
a) 02 pontos para respostas com prazo de até¢ 30 dias.
b) 01 ponto para respostas com prazo prorrogado de 31 a 60 dias.

¢) 0 pontos para respostas commais de 60 dias.

II- O critério “Qualidade de resposta” equivale a 8 pontos, 80% da avaliacao total:

a) 2 pontos para coeréncia na resposta: se a area respondeu de maneira logica o que foi
questionado no texto da manifestacao.

b) 2 pontos para atendimento da demanda: se a area respondeutodos os pontos questionados pelo
cidadao.

¢) 0,25 ponto para objetividade: se o texto da resposta ¢ objetivo € consta apenas o necessario
para transmitir a informagao desejada.

d) 0,25 ponto para linguagem cidada: se a resposta utiliza linguagem cidada, de forma a facilitar a
comunica¢ao ¢ o mutuo entendimento.

e) 1 ponto para o uso adequado da lingua portuguesa.
f) 0,25 ponto quando ndo ha o uso de caixa alta, siglas e termos técnicos.
g) 2 pontos para manifestacdo classificada corretamente.

j) 0,25 ponto para texto formatado corretamente.

Dessa forma, com base no resultado da avaliacdo, a manifestaciao recebera
a seguinte classificacio:

a) Excelente - Acima de 9,00
b) Bom- Entre 8,00 ¢ 9,00

¢) Regular - Entre 7,00 e 8,00
d) Ruim- Abaixo de 7,00

Da analise

Das 642 manifestagdes analisadas, verificou-se que:

¢ 561 manifestacdes foram respondidas dentro do prazo de 30 dias.[]
e 78 manifestagdes foram respondidas entre 31 e 60 dias.
e 3 manifestagdes foram respondidas apds 60 dias.

Quanto ao critério de qualidade de resposta:

2 manifestag¢des ndo continham a informacgao solicitada pelo requerente.
5 ndo responderam todos os pontos questionados pelo cidadao.
9 ndo tiveram objetividade na resposta
11 ndo foram respondidas em linguagem cidada.
4 nao fizeram uso adequado da lingua portuguesa.
17 utilizaram siglas e termos técnicos.



e 2 nao foram classificadas corretamente.
® 63 nao apresentaram formatacao adequada.

Diante disso, as demandas analisadas receberam as seguintes classificagdes:

e 548 manifestacdes foram classificadas como excelentes.
e 90 manifestacdes foram classificadas como boas.
e 4 manifestag¢des foram classificadas como regulares.

Comisso, a Secretaria Especial alcangou a nota de qualidade 9,81 pontos. As notas individualizadas
encontram-se no documento SEI 14965625.

Das observacoes:

Entre os pontos identificados na analise, destacamos as seguintes observagdes:
a) uso frequente de resposta padrao pela Secretaria do Governo Digital para concluir
as manifestagdes, semobservar a necessidade do cidadao;

b) necessidade de adequagao na formatagao do texto das manifestagdes;

¢) necessidade de observar o prazo de resposta das manifestagdes, conforme determina o art. 16
da Lei 13.460/17.

Recomendacio:

Diante da necessidade de manter um didlogo transparente € objetivo coma sociedade, recomendamos:
a) promover analise das manifestagdes de acordo coma necessidade do cidadao;

b) utilizar o bloco de notas para limpeza dos caracteres especiais, antes de inserir a resposta no
sistema;

¢) manter espagamento ¢ tamanho de fonte padronizados;

d) observar o prazo legal para a conclusdo das manifestagdes.

Da conclusao

Infere-se que as unidades analisaram e concluiram as manifestacdes observando os dispostos
contidos na Lei 13.460/17.

LUIS EDUARDO FEITOZA DE ALMEIDA
Coordenador de Ouvidoria

De acordo. Encaminhe-se a presente Nota Técnica a Secretaria Especial de Desburocratizagiao, Gestao e
Governo Digital para conhecimento ¢ adequagdes.



CARLOS AUGUSTO MOREIRA ARAUJO
Ouvidor

Documento assinado eletronicamente por Luis Eduardo Feitoza de
Almeida, Coordenador(a), em 15/04/2021, as 16:04, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 19, do Decreto n® 8.539, de 8
de outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por Carlos Augusto Moreira Araujo,
Ouvidor(a) do Ministério da Economia, em 15/04/2021, as 17:26,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 19, do
Decreto n© 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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g A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

v https: //sei.economia.gov. br/sei/controlador externo.php?

7= acao=documento conferir@id orgao acesso externo=0, informando o cddigo
* verificador 14953825 e o cddigo CRC 79528A1F.

Referéncia: Processo n° 13035.100247/2021-11. SEIn°® 14953825
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