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1.INTRODUCAOQO

Este relatdrio tem por finalidade apresentar os resultados da avaliagao dos servicos publicos

realizada por meio do Conselho de Usuarios e é destinado aos gestores dos servicos.

O Conselho de Usuarios é uma plataforma virtual (conselhodeusuarios.cgu.gov.br) de
avaliacao dos servicos publicos composta por usuarios voluntarios, denominados conselheiros,
que participam como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas pela Ouvidoria do

Ministério da Economia.

A avaliagao busca conhecer a qualidade, a efetividade e a satisfacdo dos usuarios que podem

contribuir na definicao de melhorias na prestacao dos servicos publicos.

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos foi instituido pela Lei n° 13.460, de 26 de junho
de 2017, e regulamentado, no ambito do Poder Executivo federal, pelo Decreto n° 9.492, de 5 de
setembro de 2018.

Em atendimento a essa legislacdo, a Ouvidoria atuou em varias frentes com a finalidade de
conhecer a opinido dos usuarios a respeito da prestacao dos servicos publicos e,
consequentemente, identificar as melhorias propostas e tornar os servicos cada vez mais

eficientes.

Inicialmente, foi realizado o mapeamento dos servigos geridos pelo Ministério da Economia,
somando um total de 339 servicos.

A etapa seguinte contou com o apoio da Assessoria de Comunicacdo, e assim iniciou-se a
publicagao de campanhas nas redes sociais do Ministério da Economia (Facebook, Twitter,
Linkedin e Instagram) objetivando engajar usuarios de servicos publicos para atuarem como
conselheiros.

Em continuidade, foram enviados 77 oficios para entidades de classe (OAB, CRC) e
associagdes, assim como incluido convite ao cidadido para ser conselheiro no final de cada

resposta publicada pela Ouvidoria. Com essas iniciativas, obteve-se um total de 167 usuarios
cadastrados como conselheiros.

Durante cerca de dois meses, a Ouvidoria realizou 16 reunides com os gestores dos servicos
para que auxiliassem na revisao da Carta de Servigos, bem como na definicao de estratégia e

elaboracao de perguntas a serem utilizadas nas consultas.

No més de agosto/2021, as primeiras consultas comecaram a ser enviadas aos conselheiros,
processo que foi finalizado em dezembro. Os resultados disponiveis nesse relatério referem-se ao
ciclo 1 de avaliacao, ano-base 2021.
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https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio

O objetivo é que os resultados apresentados sejam informacgoes Uteis e relevantes aos

gestores e se transformem em melhorias na prestacao dos servicos publicos.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada com perguntas fechadas do tipo escolha simples, configurando

pesquisa qualitativa com caracteristica descritiva (Anexo B).

A enquete foi disponibilizada para os conselheiros cadastrados na Plataforma do Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos por um periodo de 20 dias. Eles foram notificados por meio de e-
mail enviado pela propria plataforma. Apés esse periodo, a enquete foi aberta ao publico em geral
e ficou disponivel até 31 de dezembro de 2021, sendo divulgada no site da Ouvidoria e em

postagens nas redes sociais do Ministério da Economia.

O nivel de satisfacao do usuéario foi avaliado por meio da Medida Global de Satisfacao
(MGS), uma variagao do modelo CSAT (Customer Satisfaction Score), uma das principais
estratégias de avaliagao de satisfacao utilizadas por ser rapida, simples e de facil aplicacao.

O método atribui uma escala de satisfacao de cinco pontos, na qual 1 ¢ a pior avaliagao e 5,
a melhor. Assim, quanto mais a média se aproxima da nota 5, melhor é a avaliacao do usuario

para o servico.
A metodologia foi aplicada nas perguntas 4 e 5, atribuindo a seguinte pontuacao:

Pergunta 4:
¢ 1 muito insatisfeito;
e 2 insatisfeito;
¢ 3indiferente;
e 4 satisfeito;
¢ 5 muito satisfeito.

Pergunta 5:

e 1 péssimo;

e 2 ruim;

e 3regular;

e 4 bom;

e 5 excelente;

e 0 nao se aplica.

soma dos pontos

A nota média foi calculada pela formula: Nota média =
total de respostas
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Vale esclarecer que o percentual de cada escore também foi analisado, apo6s extragao dos
dados na plataforma do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos por meio de download de

arquivo em formato .xIsx.

Cabe informar que, conforme art. 64 da Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021, da
Controladoria-Geral da Uniao, é permitido a Ouvidoria descartar dados quando houver
incoeréncias ou inconsisténcias nas informacgoes prestadas por um mesmo conselheiro. Dessa

forma, foram descartadas respostas que indicavam duplicidade.

3. SERVICOS AVALIADOS DO CONSELHO DE
RECURSOS DO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

Cadastrar usuario extemo no Sistema Eletrdnico de Informagdes (SEI) do Ministério da Economia

Solicitar envio de Memorial do Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional (CRSFN)

Solicitar envio de Memorial do Conselho de Recursos do Sistema Macional de Sequros Privados (CRSNSP)

Solicitar Pedido de Sustentagédo Oral e/ou Preferéncia do Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional (CRSFN)

Solicitar Pedido de Sustentacdo Oral e/ou Preferéncia do Conselho de Recursos do Sistema Nacional de Seguros Privados (CRSNSP)

4. RESULTADOS

4.1. Avaliacao do servico

O Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional (CRSFN) teve todos os seus cinco
servicos com enquetes disponibilizadas na plataforma do Conselho de Usuarios. Apenas um deles
nao recebeu avaliacdo, ou seja, nenhum usuario respondeu a pesquisa.

A Tabela 1 apresenta o quantitativo total de respostas das avaliagdes.

Os servicos do CRSFN que fizeram parte do ciclo 1 de avaliagdo representaram 2% do total
de servigos do ME, com 1% do total de respostas, sendo 1,4 a taxa de participagao.

Verifica-se que a maioria dos respondentes (71%) nao utilizou o servigo.
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Tabela 1. Quantitativo de respostas.

Quantidade de respostas
N&o utilizou o Sem avaliagdo
servigo

N° de engquetes
(Servigos)

Taxade
participagao

Unidade

Utilizou o servico

5(71%) 1,4
6

I T T A N N T

As pesquisas foram respondidas por 7 usuarios. Porém, somente 2 informaram que haviam
utilizado o servico que, segundo eles, atendeu a expectativa e a prestacio foi satisfatoria.

Na Tabela 2, é possivel verificar que a nota de satisfagao dos usuarios foi igual a 4,0 e, de
acordo com a avaliagado geral, a unidade obteve nota média final de 4,1.

Quando solicitado ao respondente sua opiniao sobre os atributos de avaliacao da qualidade
[1], a nota média variou entre 4,0 e 4,5 (Tabela 2).

Tabela 2. Notas de avaliagao dos servigos publicos.

Nota
Final Atributo de qualidade

Satisfagao - ST —
Rapidez Usabilidade Confiabilidade Informac des

CRSFN | 4,1 40

45 | 45 40 | 40 | 40 | 40
LTl e e e e | e

Para melhor analise, a Tabela 3 apresenta os numeros e percentuais de cada atributo de
qualidade e respectiva avaliacdo. Observa-se que, conforme ja verificado nas notas, todos os
atributos foram bem avaliados, classificados de Bom a Excelente.

Tabela 3. Avaliagao descritiva dos atributos de qualidade.

Atributo de qualidade e _
Regular Bom Excelente Néao se aplica

remo 6o
: o 16w -

Usabilidade - 2 (100%) = =
Confiabilidade - 2 (100%) = =
Esforgo - 2 (100%) = =

- 2 to0% : :

[1] A descrigdo de cada atributo de qualidade encontra-se no questionario disponivel no Anexo A.
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A Tabela 4 apresenta as notas gerais do servico que recebeu avaliacao. As notas obtidas em

cada atributo estao disponiveis no arquivo Anexo B.

Tabela 4. Notas finais de avaliacdo dos servicos do CRSFN

I S R

Cadastrar usudrio externo no Sistema Eletrnico de Informagdes (SEI) do Ministério da Economia 4.1

4.2. Avaliacao do publico potencial

Com o objetivo de conhecer melhor o perfil dos respondentes e avaliar potenciais usuarios,
aqueles que responderam que ndo haviam utilizado o servico foram direcionados a responder trés

questodes que estao apresentadas a seguir (Tabelas 5 a 7).

Observa-se que a maioria deles nao conhecia o servico que estava avaliando (80%), nao
considerou a utilizacdo como atil em algum momento (60%) e, caso o servico nao seja obrigatorio,

60% avaliaram como pouco ou nada provavel a utilizagao.

Tabela 5. Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre esse servico?

Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre esse servigo? Total

Sim 1 20%
Nao 4 80%

Tabela 6. Na sua opinidao, em algum momento esse servigo podera ser Gtil para vocé?

Na sua opinido, em algum momento esse servigo podera ser Util para vocé?
Sim 2 40%
N3o 3 80%
Talvez 0 -

Tabela 7. Se esse servigo nao for obrigatério, qual a chance de vocé utiliza-lo?

Se esse servigo nao for obrigatorio, qual a chance de vocé utiliza-lo?

Possivel 2 40%
Pouco provavel 1 20%
Nada provavel 2 40%
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4.3. Perfil do respondente

O perfil do usuéario do servico é composto pelo sexo feminino (57%), com mais de 55 anos

(57%), sendo que 29% possuem especializacdo e sao servidores publicos (43%), conforme Gréaficos
1e2e Tabelas 8 e9.

Grafico 1. Qual o seu género?

H Feminino

M Masculino

Grafico 2. Qual a sua faixa etaria?

57,0%

29,0%
l .14 1

de25a3danos  de3SadSanos  Mais de 55 anos

Tabela 8. Nivel de instrucao.

Qual o seu nivel de instrucao? Total
Especializagdo 2 28%
Superior com pleto/incom pleto 3 42%
Mestrado/Doutorado 2 29%
Tabela 9. Ocupacao.
Qual a sua ocupacgao? Total
Servidor(a) piblico(a) / Estatutario(a) 3 43%
Trabalhador(a) com carteira assinada 2 28%
Trabalhador(a) Auténomo / Freelancer / Conta prépria 1 14%
Qutra 1 14%
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5. CONCLUSAQO

Conforme apresentado no item 4.1, apenas um dentre os cinco servicos da unidade
recebeu avaliacao de dois usuarios.

Assim, apesar da pequena amostra, os resultados indicam que a avaliacdo dos servicos do
Conselho de Recursos do Sistema Financeiro Nacional esta dentro dos parametros aceitaveis de

satisfacao.

Espera-se que, com esses resultados, os gestores dos servicos estejam aptos a identificar os

pontos de melhorias para tornar os servicos cada vez mais eficientes aos usuarios.

RELATORIO DE RESULTADOS
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ANEXO A - QUESTIONARIO

1. Vocé ja utilizou esse servico?
()Sim
() Nao (pula para pergunta 6)

Caso responda SIM, segue para as perguntasde 2 a5

2. Quantas vezes utilizou este servico nos ultimos 12 meses?
() Nenhuma vez nos ultimos 12 meses

()1

()2

()3
() Mais de 3

3. Quando vocé utilizou esse servico, a sua expectativa foi atendida?
() Atendeu

() Superou

() Nao atendeu

4. Qual a sua satisfacao com a prestacao deste servico?

Muito Insatisfpito Indiferents Satisfeito Muito

5. Considerando a sua expectativa e satisfacao em relacao ao servico, qual a sua opiniao

sobre os seguintes itens.

Atendimento. Informacoes necessarias ao servi¢o de forma urbana, prestativa e cortés.
() Péssimo

() Ruim

() Regular

( )Bom

() Excelente

() Nao se aplica

Rapidez. Tempo de espera para obtencao e o prazo para a conclusao do servico adequados.
() Péssimo

() Ruim

() Regular

( )Bom

() Excelente

() Nao se aplica

RELATORIO DE RESULTADOS
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Usabilidade. Sinalizacdo adequada acerca do servico. No caso de servicos digitais, interface
agradavel, tempo e desempenho de carregamento de paginas ou sistemas adequados.

() Péssimo

() Ruim

() Regular

( )Bom

() Excelente

() Nao se aplica

Confiabilidade. Seguranca adequada das informacoes fornecidas e cumprimento do objetivo do
servico.

) Péssimo

) Ruim

) Regular

) Bom

) Excelente

P N N N N N N

) Nao se aplica

Esforco. Seu esforco (custo-beneficio) para obter o servigo.
) Péssimo

) Ruim

) Regular

) Bom

) Excelente

AN AN AN /SN /SN~

) Nao se aplica

Informacodes. Clareza, objetividade e relevancia das informacdes e contelidos necessarios para o
uso do servico.

() Péssimo

() Ruim

() Regular

( )Bom

() Excelente

() Nao se aplica

Caso responda NAO, segue para as perguntas de 6 a 8

6. Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre esse servico?
() Sim
( ) Nao

7. Na sua opiniao, em algum momento esse servico podera ser util para vocé?
() Sim

( ) Nao

() Talvez
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8. Se esse servico nao for obrigatério, qual a chance de vocé utiliza-lo?
() Pouco provavel

() Possivel

() Nada provavel

Perfil do respondente

Género
Sexo:
()M
()F

() Prefiro nao responder

Idade

Qual sua faixa etaria?
() Menos de 16 anos

( ) De 17 a 24 anos

( ) De 25 a 34 anos

() De 35 a 45 anos

( ) De 46 a 54 anos

() Mais de 55 anos

() Prefiro nao responder

Escolaridade
) Alfabetizado
) Nivel fundamental completo/incompleto (1° grau)

) Nivel médio completo/incompleto (2° grau)

(
(
(
() Superior completo/incompleto
() Especializagao
() Mestrado/Doutorado
() Prefiro nao responder
Ocupacao

) Estudante / Estagiario(a)

(

() Empregado(a) Doméstico(a) com carteira assinada
() Trabalhador(a) com carteira assinada
() Trabalhador(a) Informal / Sem carteira assinada
() Profissional liberal

() Trabalhador(a) Autéonomo / Freelancer / Conta prépria
() Trabalhador(a) Eventual
() Servidor(a) publico(a) / Estatutario(a)
() Militar

() Voluntario(a)

() Outra

() Prefiro nao responder
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ANEXO B - PLANILHA DE RESULTADOS

Devido a quantidade significativa de informacdes, a Planilha de Resultados esta
sendo enviada através de anexo no Sistema Eletronico de Informacdes (SEI).
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