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1. INTRODUCAO

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

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

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 avaliacdo busca conhecer a qualidade, a efetividade e a satisfacdo dos usuarios que

podem contribuir na definicao de melhorias na prestacao dos servigos 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 legislacao, 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 Comunicacao, 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 cidadao 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

elaboracgao 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 relatoério 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 satisfagao de cinco pontos, na qual 1 é a pior avaliacdo e
5, a melhor. Assim, quanto mais a média se aproxima da nota 5, melhor é a avaliacdo do usuario
para o servico.

A metodologia foi aplicada nas perguntas 4 e 5, atribuindo a seguinte pontuacao:

Pergunta 4:
e 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, apos extracido dos
dados na plataforma do Conselho de Usuarios de Servicos 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 Uniado, é permitido a Ouvidoria descartar dados quando houver
incoeréncias ou inconsisténcias nas informagdes prestadas por um mesmo conselheiro. Dessa
forma, foram descartadas respostas que indicavam duplicidade.

3. SERVICOS AVALIADOS DA SECRETARIA
ESPECIAL DE COMERCIO EXTERIOR E
ASSUNTOS INTERNACIONAIS

Alterar o beneficiario da titularidade do ato concessino de drawback

Alterar Registro de Exportacio averbado

Apresentar Pleitos de Alteracéies do Imposto de Importacao

Cadastrar empresa no registro especial de Empresas Comerciais Exportadoras

Comprovar o cumprimento do compromisso assumido nos Atos Concessorios de Drawback Suspensao
Esclarecer dividas sobre comércio exterior

Habilitar-se como interveniente em Comércio Exterior

Obter a aplicacdo, promrogacdo ou alteracdo de medida de salvaguarda, por meio dos procedimentos previstos no Decreto n. 1.488, de 11 de maio de
1995

Obter aplicacdo, prorrogacdo, alteracdo ou extensdo de medida compensatarnia por pratica de subsidio pormeio dos procedimentos previstos no
Decreto n® 1.751, de 19 de dezembro de 1995 e na Resolucdo CAMEX r? 63, de 17 de agosto de 2010

Obter apoio em investigacies de defesa comercial conduzidas porterceiros paises (apoio a0 exporiador Brasileiro investigado no exterior)

Obter beneficio de redugdo a zero do Imposto de Renda para operagdes de promogao comercial de produtos e senvigos

Obter beneficios fiscais para importac8o de matéria-prima para fabricagdo nacional de maquinas e equipamentos a serem fomecidos no mercado
interno

Obter concessdo de Regime Aduaneiro Especial para mercadorias destinadas a industrigizagdo de embarcago

Obter desoneracdo tributania para mercadonas destinadas & industriaizagao de produto a ser exportado

Obter de soneracéo tributaria para reposicéo de insumos utilizados para exportagdo

Obter Licenca de |mportacio

Obter Preferéncia Tarifaria nas exportacies para Suica e Noruega ao amparo do Sistema Gera de Preferencias - SGP
Obter redugdo do imposte de importagdo na Unido Europeia para aglcar

Obter reducdo do imposto de importagdo no pais de destino para mercadoria exportada

Obter reducdo em tarifas de imporacdo de autopecas

Obter reducdo no imposto de importagdo na Coldmbia para produtos lacteos

Obter aplicacdo, prorrogacdo, extensdo ou ateracdo de medidas Antidumping por meio dos procedimentos previstos no Decreto n® 8.058, de 26 de
julho de 2013

Obter ou renovar habilitacdo como ind Gstria fragmentada, nos termos da Portana SECEX n® 41, de 27 de julho de 2018, e do Decreto n® 9.107, de 26
de julho de 2017

Receber e dar tratamento s Consultas e Questionamentos no dmbito do Ombusdman de Investimentos Diretos
Registrar bareiras externas que dificultam o acesso de exportagdes brasileiras aos mercados internacionais
Requerer dteracio ou suspensio de medidas antidumping e compensatorias por razies de interesse piblico

Retificar Licengas de |mportagado apds o desembarago da mercadoria

Simular exigéncias administrativas em operacio de exportacdo ouimportagdo
Solicitar despachos de operagdes de comércio exterior

Tratar degacies de inobservancia das diretizes da OCDE para as empresas multinacionais
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4. RESULTADOS

4.1. Avaliacao do servico

A Secretaria Especial de Comércio Exterior e Assuntos Internacionais (SECINT) teve todos
os seus 30 servicos com enquetes disponibilizadas na plataforma do Conselho de Usuéarios. Em
apenas um nao houve avaliacao, ou seja, nenhum usuario respondeu a pesquisa.

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

Os servicos da SECINT que fizeram parte do ciclo 1 de avaliacao representaram 11% do
total de servicos do ME, com 22% do total de respostas, sendo 5,2 a taxa de participagao.

Verifica-se que a maioria dos respondentes (79%) nao utilizou o servigo.

Tabela 1. Quantitativo de respostas.

_ Quantidade de respostas
N” de enquetes T Taxa de

(Servicos) Utilizou o servico Nﬁ? utilliaou 0 ’ participagdo
servigo

Unidade

30(11%) 32 (21%) 123 (79%) 155 (22%)

Em relagao ao nivel de satisfagao do servico, 31% ficaram satisfeitos e 81% indicaram que o
servico atendeu ou superou as expectativas. Apesar desse alto indice quanto a expectativa, o
usuario indicou insatisfacio com a prestacao do servico, sendo que 63% ficaram muito
insatisfeitos (47%) ou insatisfeitos (16%) com a prestagao do servigo, conforme graficos 1e 2.

Grafico 1. Quando vocé utilizou esse servico, a sua expectativa foi atendida?

M Atendeu

M Nio atendeu

M Superou
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Grafico 2. Qual a sua satisfagdo com a prestacdo deste servico?

M Muito insatisfeito

M Insatisfeito

H Indiferente

M Satisfeito

Na Tabela 2, é possivel verificar que a nota de satisfacdo dos usuarios foi igual a 2,0 e,
de acordo com a avaliacdo geral, a unidade obteve nota média final de 3,5.

Quando solicitado ao respondente sua opiniao sobre os atributos de avaliacao da

qualidade[1], a nota média variou entre 3,7 e 4,0, sendo Atendimento e Usabilidade com as
notas mais baixas e Esforco alcancando a maior nota.

Tabela 2. Notas de avaliagao dos servigos publicos.

Afributo de qualidade

Usabilidade |Confiabilidade Esforco InformacgGes
| 37 : )

3.8 37 ‘

3,4 3,2 3,6

[1] A descrigdo de cada atributo de qualidade encontra-se no questionario disponivel no Anexo A.
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Para melhor analise, a Tabela 3 apresenta os nimeros e percentuais de cada atributo de
qualidade e respectiva avaliacao.

Observa-se que, conforme ja verificado nas notas, os avaliadores indicaram Atendimento o
atributo que deve receber maior atencao e analise de melhorias pelo gestor, com 53% de avaliagao
Regular a Ruim. Por outro lado, os atributos Esforco e Informacées alcancaram respectivamente
63% e 62% de avaliacao Bom a Excelente.

Tabela 3. Avaliacao descritiva dos atributos de qualidade.

Avaliagio

I T N T BT KT
- 4(12%) 13 (41%) 8 (25%) 7 (22%) -

1(3%) 5 (16%) 9 (28%) 9 (28%) 8 (25%) .

: 2 (6%) 13 (41%) 10 (31%) & (19%) 1 (3%)

- 1(3%) 14 (44%) 9 (28%) 7 (22%) 1(3%)
1(3%) 11 (34%) 14 (44%) 6 (19%) -

. 4 (13%) 8 (25%) 11 (34%) 9 (28%) .

Atributo de qualidade

Cabe informar que foram identificadas algumas incoeréncias nas notas de satisfacao x
atributos de qualidade dadas pelos respondentes. Entre os dezenove servicos que tiveram usuario
efetivo, aquele que respondeu que havia feito uso do servico, oito deles receberam nota 1,0 de
satisfacao (“muito insatisfeito”). No entanto, os atributos de qualidade, em sua maioria, receberam
notas 4,0 e 5,0, indicando uma desconexao em relacao ao nivel de satisfacao.

Observacao importante também se faz ao verificar que as notas foram dadas por apenas um
usuario, na maioria dos casos. Mais detalhes podem ser analisados no arquivo Anexo B.

No entanto, apesar dessas contradicoes, as notas precisaram ser consideradas, pois nao ha

argumento suficiente para serem excluidas.
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A Tabela 4 apresenta as notas gerais de cada servico. As notas obtidas em cada atributo
estao disponiveis no arquivo Anexo B.

Tabela 4. Notas finais de avaliacao dos servicos da SECINT

Receber e dar tratamento as Consultas & Questionamentos no ambito do Ombusdman de Investimentos Diretos 443

Obter beneficios fiscais para importagéo de matéria-prima para fabricagfo nacional de maguinas e equipamentos a serem

fomecidos no mercado intemo i
Obter concessdo de Regime Aduaneiro Especial para mercadorias destinadas a industnalizagéo de embarcagéo 4,14
Obter Licenga de Importagdo 400
Obter desonerag&o tributana para mercadonas destinadas a industrializag&o de produto a ser exportado 3,93
Obter desoneragéo tributana para reposic&o de insumos utilizados para exportagéo 3,93
Obter beneficio de redug&o a zero do Imposto de Renda para operagdes de promogéo comercial de produtos e semgos 3,86
Alterar Registro de Exportagéo averbado 3,71
Retificar Licengas de Importagéo ap6s o desembarago da mercadona 3.1
Habilitar-se como interveniente em Comércio Exterior 3,48
Obter redugdo do imposto de importagéo no pais de destino para mercadona exportada 3,36
Obter redugéo do imposto de importag&o na Unido Europeia para agucar 3,29
Simular exigéncias administrativas em operagdo de exportagdo ou importagdo 3,29
Cadastrar empresa no registro especial de Empresas Comerciais Exportadoras 3,29
Esclarecer dividas sobre comércio externor 3,07
Obter redugdo em tanfas de importagdo de autopegas 3,02
Obter Preferéncia Tarifaria nas exportagdes para Suiga e Noruega ao amparo do Sistema Geral de Preferencias - SGP 3,00
Registrar bameiras extemas que dificultam o acesso de exportagdes brasileiras aos mercados intemacionais 3.00
Solicitar despachos de operagbes de com ércio exterior 2,79

4.2. Avaliacao do publico potencial

Com o objetivo de conhecer melhor o perfil dos respondentes e avaliar potenciais usuarios do
servico, aqueles que responderam que nao haviam utilizado foram direcionados a responder trés
questdes que estao apresentadas a seguir (Tabelas 5 a 7).

Observa-se que 55% nao conhecia o servico que estava avaliando, mas considerou a
utilizacdo como atil em algum momento (Sim/Talvez - 73%), sendo que 59% avaliaram a
possibilidade de utiliza-lo, mesmo nao sendo obrigatorio.
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Tabela 5. Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre esse servigo?

Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre esse servigo?

Sim 55 45%
N&o 68 55%

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

Na sua opinido, em algum momento esse servigo podera ser util para vocé?

Sim €5 53%
N&o 33 27%
Talvez 25 20%

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

Se esse servigo ndo for obrigatério, qual a chance de vocé utiliza-lo?

Possivel 73 59%
Pouco provavel 15 12%
Nada provavel 35 28%

4.3. Perfil do respondente
O perfil do usuario do servico é composto pelo sexo masculino (81%), com até 45 anos
(68,4%), sendo que 40,6% possuem nivel superior (completo/incompleto) e 27,7% sao servidores

publicos, conforme Graficos 3 e 4 e Tabelas 8 e 9.

Grafico 3. Qual o seu género?

M Feminino

H Masculino

Grafico 4. Qual a sua faixa etaria?

19,4%

19,4%
12,2%

1,9%

N i

del7a2d4anos de25a3danos de3d5adSanos dedbaS4anos  Mais de 55 anos
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Tabela 8. Nivel de instrucéo.

Qual o seu nivel de instrugao? ‘ Total
Superior completalincompleto 63 40,6%
Mestrado/Doutorado 37 23,9%
Especializag&o 29 18,7%
Nivel médie completolincom pleto (2° grau) 26 16,8%

Tabela 9. Ocupagao.

Qual a sua ocupagao? ‘ Total
Servidor(a) plblico(a) / Estatutario(a) 43 27,7%
Profissional liberal 41 26,4%
Trabalhador(a) Auténomao / Freelancer / Conta prépria 21 13,5%
Trabalhador(a) com carteira assinada 5 3,2%
Trabalhador(a) Informal / Sem carteira assinada 3 1,9%
Estudante/ Estagiario(a) 2 1,3%
Empregado(a) Doméstico(a) com carteira assinada 1 0,7%
Militar 1 0,7%
Prefiro ndo responder 1 0,7%
Qutra 37 23,9%

5. CONCLUSAO

Diante dos resultados obtidos, conclui-se que os servicos da Secretaria Especial de
Comércio Exterior e Assuntos Internacionais necessitam de revisio em face das notas de

avaliacao alcangadas.
Conforme descrito no item 4.1, o nivel de satisfacao dos usuarios dos servicos foi muito
baixo, com nota média igual a 2,0. No entanto, em funcdo da incoeréncia nos dados, nao foi

possivel identificar a relagao da satisfagao com os atributos de qualidade.

Assim, de modo geral, o atributo que apresentou pior avaliacao e necessita receber maior

atencao é:
¢ Atendimento: Informagdes necessarias ao servico de forma urbana, prestativa e cortés.

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.
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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 Insatisfoito Indiferents Satisfaita Muito

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

sobre os seguintes itens.

Atendimento. Informacoes necessarias ao servigo 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 servigos 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

() Nao se aplica

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

() Ruim

() Regular

( )Bom

() Excelente

() Nao se aplica

Informacdes. Clareza, objetividade e relevancia das informagoes e contetidos 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

RELATORIO DE RESULTADOS
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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:

() Masculino

( ) Feminino

() 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 informacgdes, a Planilha de Resultados esta sendo
enviada através de anexo no Sistema Eletrénico de Informacées (SEI).
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