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1. APRESENTACAO

O presente Relatorio da Pesquisa da Satisfacdo dos usuarios em relacao aos
servigos prestados pelo Ministério da Infraestrutura € a consolidacéo do Projeto de
Avaliacdo de Satisfacdo?, o qual teve como objetivo principal realizar avaliacdes e
diagndsticos periddicos dos servigcos prestados pelo Ministério da Infraestrutura, bem
como obter os indices de satisfacéo para cada servico prestado, de modo a promover
acOes de melhoria continua, visando a satisfagdo dos usuarios atendidos e cooperar

com o alcance dos objetivos estratégicos e missdo do orgéao.

Com o compromisso de servir e ajudar a salvar vidas, a ouvidoria do Minfra
alinhada a viséo estratégica do ministério e do governo federal para a infraestrutura
do Brasil, desenvolveu a presente pesquisa sem a necessidade de realizar

contratacdes externas ou aumento de despesas publicas.

A fim de assimilar o conceito de satisfacéo utilizado para conduzir este estudo,
€ valido contextualizar que a avaliacao da satisfacdo pode ser compreendida a partir
da perspectiva da gestao da qualidade de servicos, na qual deve se levar em conta
dois eixos principais: monitoramento de indicadores e atuagéo para melhoria da sua

prestacdo. Trata-se da Qualidade Objetiva e da Qualidade Subjetiva dos servicos.

A Qualidade Objetiva pode ser definida como o conjunto de caracteristicas
técnicas, operacionaisou de performance de um servico ou produto com a
capacidade de produzir o resultado aptoa atender a expectativa dos usuarios.
Incluem-se nessa perspectiva os aspectos de transformacao digital do servi¢co, como
exemplo a performance do ambiente de sistemas e aplicacdes tecnoldgicas da

informac&o.

Qualidade Subjetiva, por sua vez é entendida, como o conjunto de tracos
latentes que expressam aspectos atitudinais, de reacdo emocional dos usuarios
diante de um servico ou da experiéncia com esse, bem como a atitude final diante
dos atributos desse servigo, ou seja, a satisfacdo (atitude final) é resultado subjetivo

frente a experiéncia de utilizacdo da plataforma gov.br.

1 O Projeto de Avaliagdo pode ser verificado no SEI. Disponivel em: Processo N°
50000.024530/2020-73. Site <https://bit.ly/PesquSatisf>
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Outro aspecto a ser considerado neste relatorio é a delimitacao de servico,
que pode ser caracterizado como todo provimento administrativo que seja
demandado pelos cidadaos junto ao 6rgdo publico e que altere a realidade do
solicitante. Assim, os servigos prestados pelo Minfra a sociedade e que foram
avaliados por esta pesquisa foram agrupados em 4 macro grupos tematicos:

Servicos de Transito, Portuario, Fomento e Passe Livre.

A vista disto, o Projeto de Avaliacio de Satisfacdo visa o cumprimento das
obrigacdes legais da Ouvidoria, normatizados no Decreto N° 9.094/2017 e na Lei N°
13.460/2017. Estes documentos estabelecem a obrigatoriedade de todos os 6rgaos
publicos (e entidades) a realizarem Pesquisa de Satisfacdo junto aos usuarios
desses servicos para avaliacao e retroalimentacao de acordo com os resultados.

Tendo em vista ainda o Mapa Estratégico do Ministério da Infraestrutura, o
qual estabeleceu como missdo “proporcionar infraestrutura viaria integrada e
confiavel para mobilidade segura e eficiente de pessoas e bens, com vistas ao
aumento da competitividade nacional”, esta Ouvidoria identificou, dentre os objetivos
a serem perseguidos por esse Ministério, a necessidade do mapeamento do nivel de

satisfacao dos usuarios sobre os servigos prestados a fim de propor melhorias.

O projeto de Pesquisa de Satisfacdo visou contribuir com 0s anseios
institucionais do Minfra, por meio do alcance de possiveis beneficios, dentre eles,

vale destacar:

1. Auxiliar os gestores em identificar os pontos fortes e fracos na prestacéo dos
servicos, sob a perspectiva dos usuarios;

2. Contribuir com a melhoria da gestao dos servi¢os prestados;

3. Auxiliar na promocéo da confiabilidade e da satisfacdo dos usuarios e dos
cidaddos em relacdo ao Ministério da Infraestrutura e aos servigcos por ele
prestados;

4. Contribuir com a transparéncia publica e a cidadania;

5. Aprofundar as verificacdes identificadas no a&mbito das avalia¢des realizadas
no portal Gov.br;

6. Monitorar a aderéncia dos servigos prestados com os Objetivos Estratégicos
do Ministério de Infraestrutura;

7. Subsidiar o planejamento estratégico do Ministério da Infraestrutura;
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8. Colaborar

Infraestrutura.

Para alcancar tais beneficios,

com o alcance da missdo estratégica do Ministério da

consolidou-se um questionario a ser

respondido, periodicamente, pelos usuarios que tiveram suas solicitacbes de

servicos concluidas, para poderem avaliar aspectos da qualidade do servico

prestado. Tal questionario foi composto por quatro fatores: Confiabilidade,

Tempestividade, Disponibilidade e Simplicidade Processual. As descricdes dos

fatores sdo compreendidas por:

L

Confiabilidade

Garantia de prestar um servigo eficaz nas diferentes
etapas, sendo elas de solicitacdo, tratamento ou
resposta aos usuarios dos servicos prestados.

Disponibilidade

Disponibilidade e facilidade de acesso aos meios de
solicitacéo, acompanhamento, respostas e
informacBes sobre o0s servicos prestados pela
instituicao.

Tempestividade

Conclusdo tempestiva do servigo solicitado face as
etapas necessarias para completar o processo dentro
do prazo estabelecido ou qualquer demanda
intercorrente.

Simplicidade Processual

Burocracia de pré-requisitos e o0 grau de
complexidade dos procedimentos necessarios e
guantidade de interacdes para obter um servico.

Estes fatores foram construidos, com base em modelos tedricos validos e

confiaveis, a exemplo do SERVQUAL, modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml

e Berry (1988). E para tal elaboracao, foi realizada a coleta de informacdes, junto a

uma amostra de usuarios dos quatro servigos prestados pelo Minfra, a respeito dos

atributos importantes para a prestacéo de um servico de qualidade.
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Destacamos que a pesquisa foi elaborada pela equipe da Ouvidoria sem a
necessidade de realizar nenhuma contratacdo de empresa ou servi¢co privado, ou

seja, sem Onus orgcamentarios para a administracao publica.

Esta coleta de informacdes, acerca dos atributos necessarios para os quatro
servicos do Minfra, auxiliou a consolidacdo dos fatores acima, bem como da
descricao operacional de cada um deles. Em seguida, iniciou-se a etapa de
elaboracao dos itens, na qual também se amparou nos dados qualitativos coletadas

junto aos usuarios.

Ap6s a consolidacdo prévia dos itens, iniciou-se a etapa da analise de
contetdo Minayo (2007), tal acdo € necessaria para assegurar que tanto os fatores,
como os itens possuem validade e confiabilidade. A primeira avaliacdo feita foi a
analise semantica, a fim de verificar se os itens eram compreensiveis para 0Ss
membros da populacdo a qual o instrumento se destina, ou seja, se sao inteligiveis
para o extrato mais baixo da populagéo da pesquisa.

Por ultimo foi realizada a anélise de juizes, onde pessoas especialistas nos
servicos a serem avaliados neste questiondrio, verificam se os itens realmente
representam o0s seus respectivos fatores, analisando as evidéncias de conteudo

guanto a confiabilidade e concordancia dos itens em questao.

Apbs essas duas etapas de andlise, consolidou-se a Ultima versao do
instrumento para verificar a satisfacdo dos usuarios frente aos servicos prestados
pelo Minfra. Ao todo, o questionario € comporto por 12 itens, buscando cobrir a
totalidade ou, pelo menos, grande parte da extensdo semantica do construto de
satisfacdo, na tentativa de ndo deixa-lo extenso no momento de respondé-lo. Abaixo,

seguem 0s itens que compuseram guestionario:

Iltens

1. Resolucéo de problemas na obtencé&o do servico.

2. Esclarecimento das duvidas sobre os servigos.

3. Confiabilidade e certeza nas respostas.
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4. Obtenc¢éo do servigco no prazo estipulado.

5. Tempo total gasto na obtencé&o do servico.

6. Tempo de espera para receber o resultado da solicitacdo do servico.

7. Disponibilidade e Facilidade no uso dos meios de solicitacdo do servico
(sistemas, telefone etc.)

8. Facilidade de acompanhamento da solicitacdo do servigo.

9. Disponibilidade e clareza das informacdes necessarias para solicitar o
servigo.

10. Quantidade de etapas necessarias para obter o servico.

11. Quantidade de interacdes com os meios de solicitacdes do servi¢co
(sistemas, telefone etc.)

12. Requisitos e procedimentos necessarios para obtencdo do servico.

A pesquisa foi desenvolvida em um formulario online, onde os 12 itens de
multipla escolha foram dispostos em formato de Escala Likert de 6 pontos (O,
totalmente insatisfeito, e 5, totalmente satisfeito, e a opgao “nao se aplica”), para
avaliacdo das afirmacdes correspondentes, além de uma pergunta aberta, na qual o
respondente poderia discorrer livremente sobre a temética. A escolha de uma escala
de 6 pontos baseou-se na possibilidade de oferecer uma avaliacao binaria (3 opcdes

negativas e 3 positivas), eliminando assim a avaliagao “neutra”.

A andlise dos dados desta pesquisa foi realizada por meio de duas
metodologias, uma quantitativa e outra qualitativa. A primeira, utilizou a anéalise das
medidas de tendéncia central dos fatores, principalmente da média, sendo calculado
o indice de satisfacdo de cada servico, por meio da média das notas dadas pelos
usuérios de cada servico. Em seguida, calculou-se o indice de satisfagdo geral,
obtido a partir da soma das médias encontradas dos quatro servicos. Ademais, é
valido destacar que, foi utilizado como referéncia para esta pesquisa, o valor da
mediana, a fim de estabelecer um valor central e parametro nominal para facilitar o
entendimento dos resultados. A segunda, foi realizada através da analise de

conteudo das respostas discursivas dos participantes. A fim de facilitar a visualizagéo
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da frequéncia das palavras dos comentarios sobre os servicos, foram construidas

nuvens de palavras também.

No que tange os aspectos que caracterizam o perfil dos usuérios desta
pesquisa é fundamental apontar que este estudo € composto por uma amostra
aleatéria de participantes que estavam aptos a participarem desta pesquisa,

apresentando um intervalo de confianca de 95% e um erro amostral de 3%.

2. RESULTADOS

De modo inovador, a ouvidoria do Minfra tem desenvolvido painéis em
Business Intelligence que sdo alimentados de forma automética com as respostas
fornecidas aos formularios eletronicos. Assim promove mais transparéncia,

cientificidade e eficiéncia na analise de evidéncias.

A pesquisa contou com 1078 participantes, referentes aos usuarios dos
servicos concluidos no 1° semestre do ano de 2020, o devido resultado foi
consolidado em um painel online e interativo, sendo disponibilizado no website do

Ministério da Infraestrutura.
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS

Indice Geral da Satisfacio com os Servicos
prestados pelo Minsténio da Infraestrutura
no 1° semestre de 2020.
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Disponibilidade e fadlidade de acesso acs meios de CondusSo tempestiva do servigo solictado face 3
solicitagio, acompanhamentn, respostas e informagies etapas necessinas par completar 0 processo dentro do  complexidade dos procedimentos necessanos e
sobre 0s servicos prestados pela instituicio. prazo estabelecido ou qualquer demanda intercorente.  quantidades de interacGes para obter um senigo.
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2.1 DESTAQUE GERAL

e Indice Geral de Satisfacdo com os servicos prestados pelo Ministério da
Infraestrutura registrou uma pontuacao positiva de 3,85, indicando que a
amostra de usuarios que responderam a esta pesquisa estd muito satisfeita
com a qualidade dos servi¢os prestados pelo Minfra.

e Os servigos de Fomento e Passe Livre apresentaram uma pontuacao superior
ao indice de satisfacdo geral, indicando que os usuérios estdo totalmente
satisfeitos com 0s servigos prestados.

e Os servicos de transito apresentaram pouca adeséo de participantes nesta
pesquisa.

e A tempestividade na obtencao dos servicos foi 0 aspecto que apresentou a
menor pontuacdo em comparacdo com os demais fatores, indicando a
necessidade de otimizar as respostas das solicitacbes dos respectivos

servicos.

2.1.1 SERVICO DE TRANSITO

O servico de transito avaliado nesta pesquisa, diz respeito as competéncias do
orgado maximo executivo de transito, DENATRAN, este possui como principal funcéo
fiscalizar e fazer cumprir a legislacéo de transito. Ao consolidar este estudo foram
delimitados, em seu escopo, 0S usuarios que solicitaram algum servico junto ao
DENATRAN, referente aos assuntos de habilitacéo, infracdes e consulta da situacéo

de veiculos.

O servico geral de transito contou com 133 respondentes, obtendo um indice
de satisfacdo geral com a prestacédo do servi¢co de transito de 3,35. Este valor indica
gue a amostra de usuarios que participaram desta pesquisa esta satisfeita com a
gualidade dos servicos oferecidos. No entanto, € valido ressaltar que o menor indice
de satisfagao entre todos os itens avaliados foi o “Tempo de espera para receber o
resultado da solicitacado do servigo” (2,98), este dado ressalta a necessidade de uma
maior atencao aos prazos estipulados para o processamento e conclusdo do servico,

ou até mesmo, rever o periodo necessario para o envio de um parecer ao usuario.

Em contrapartida, o item que obteve a maior pontuacao, ou seja, o que indicou

gue 0s usuarios estdao totalmente satisfeitos foi em
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relacdo a “Confiabilidade e certeza das respostas recebidas” (3,67), indicando

confiangca com as informacdes oferecidas pelo Minfra.

Em relacdo a andlise dos dados qualitativos desta pesquisa foi destacado
alguns pontos de melhoria na prestacdo desse servi¢co, e certas manifestacoes

corroboram o valor encontrado no fator de tempestividade.

Fator Fator Fator Fator
Garantia de prestar um servigo eficaz nas diferentes Disponibilidade e facilidade de acesso acs meios de ConclusSo tempestiva do senvigo solictado face s Burocracia de pré-requisitos e o grau de
etapas, sendo elas de solicitagio, tratamento ou solicitagio, acompanhamento, respostas e informagies  etapas necessinias para complletar 0 processo dentro do complexidade dos procedimentos necessirios e
resposta a0s usudnios dos servicos prestados. sobre 03 servicos prestados pela instituigio. prazo estabelecido ou qualquer demanda intercomrente.  quantidades de interacbes para obter um servico.

3,50 g 3,17 3,34

T i .I iy

Segundo os comentarios, percebeu-se que 0s usuarios reconhecem que 0

sistema aderido, para centralizar toda a comunicacédo feita desde a solicitacdo do
servico até a sua conclusédo, foi uma medida adotada que aproximou o cidadéo frente
a resolucao de seus problemas, no entanto, apontaram que, em certos momentos,
devido a falhas técnicas do sistema, percebem uma dificuldade em acompanhar o

andamento do processo como um todo.

Ademais, indicaram que o sistema possui muitas ramificacoes, dificultando e
atrasando a deliberacdo do servico, e como resultado uma percepcado de
burocratizacdo do  processo de
solicitacdo e acompanhamento do

andamento do servico de transito.

Destacaram também, que a
comunicacdo feita pelo e-mail ndo é
muito eficiente, em alguns momentos
as duvidas ndo sao esclarecidas, ou 0s

usuarios nao recebem um retorno da

solicitacdo de seu servico, dificultando

a resolucéo do problema do cidadéo.
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2.1.2 SERVICOS PORTUARIOS

Tendo em vista o intuito de alcancar a melhoria da produtividade do nivel de
servico dos fluxos logisticos do sistema portuario, o Minfra vem investindo esforcos,
especialmente no desenvolvimento e na implantacdo de sistemas de Inteligéncia
Logistica Portuaria (Porto sem Papel e o Portolog), a fim de utilizar de forma racional
a capacidade de acesso das empresas ao porto, proporcionando maior agilidade e
seguranca na logistica dos terminais maritimos brasileiros. Tais a¢des visam reduzir
0S custos e a burocracia para os usuarios dos servicos portuarios, em razao disto,

84% dos respondentes desta pesquisa sdo empresas privadas de pequeno porte.

O indice de satisfacdo com a prestacado dos servicos portuarios apresentou
uma pontuacao meédia de 3,16, este indice esta abaixo do valor de referéncia, ou seja,
o indice de satisfacédo geral de todos os servicos (3,85). No entanto, € valido destacar
gue a amostra de respondentes do servi¢o portuario foi inferior, em comparacédo com
0os demais servicos avaliados, contemplando apenas 19 participantes que
representavam suas respectivas empresas. Isto pode ter impactado nos valores
gerais obtidos na pesquisa de satisfacdo, evidenciando, portanto, a necessidade do

aumento de adesao de respondentes nos proximos ciclos avaliativos.

Dentre todos os itens que foram analisados nesta pesquisa, 0 que obteve o
menor indice de satisfacdo foi o “Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao do servigo” (2,95), apontando que 15,7% da amostra de usuarios indicaram
estarem insatisfeitos com o tempo gasto para obter o servico. Sendo assim, destaca-
se a importancia de atender os prazos estipulados para oferecer uma resposta ao
usuario do servico, e recomenda-se revisdo das funcionalidades do sistema utilizado,
a fim de otimizar a prestacdo desse servi¢co, no que tange o tempo de espera para
obter uma resposta.

Por outro lado, o item que obteve o maior indice de satisfacdo foi o
“Esclarecimento das duvidas sobre os servigos” (3,37), ressaltando a percepcao
positiva no momento que ha necessidade de solicitar mais explica¢cdes sobre algum

aspecto do servico que esta sendo solicitado.
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Fator Fator Fator Fator
Garantia de prestar um servico eficaz nas diferentes Disponibilidade e &cilidade de aces=o acs meics de Conchusio tempestiva do servigo solicitado face & Burccracia de pré-requisitos e o grau de
etapas, sendo elas de solicitacio, tratamento ou solicitagSo, acompanhamento, respostas e informages etapas necessnas para completar 0 processo dentro do  complexidade dos procedimentos necessanos
resposta 305 ussrios dos servicos prestados. sobre o5 servios prestados pela instituicio. prazn estabelecido ou qualquer demanda intercomrente.  quantidades de interagdes para obter um serviga.

321 3,18 3,09 3,16

i sty 3 b

@ 2 - Pouco Insatisfeito @3 - Pou

Em relacdo a analise qualitativa das respostas constatou-se sugestdes, no que
tange o aperfeicoamento do sistema utilizado, bem como melhorias referentes ao
acesso aos portos. Além disso, foi registrado agradecimentos a atuacao do Ministério

da Infraestrutura frente aos servigos prestados por ele.

Vale destacar que, em detrimento do numero restrito de usuérios dos servigos
portuarios que responderam a esta pesquisa, ndo foi possivel consolidar a nuvem de
palavras, apontando os termos mais frequentes no discurso, e por esta razdo a analise

gualitativa ndo gerou tantos insumos significativos.

2.1.3 FOMENTO

O servico de fomento diz respeito ao incentivo a parcerias junto a iniciativa
privada, bem como a garantia de atrair investimentos privados para o setor de
transportes, a fim de promover a exploracdo da infraestrutura e a prestacdo de
servigos de transportes com qualidade. Desta forma, os respondentes desta pesquisa

sdo amplamente constituidos por empresas de grande porte.

Dado isto, € valido ressaltar que o indice de satisfacdo com a prestacéo do
servico de fomento foi de 4,49, isto €, a amostra da populacdo (6) que respondeu a
esta pesquisa esta totalmente satisfeita com a qualidade do servigco recebido, Além
disso, este valor esta acima do indice de satisfacdo geral com todos os servi¢cos. No
entanto, é fundamental destacar que a quantidade de respondentes é representativa,
tendo em vista que a populagcédo alvo também foi baixa, sendo comporta por apenas

31 respondentes.
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Fator Fator Fator Fator
Garantia de prestar um servigo eficaz nas diferentes Disponibilidade e faclidade de acesso acs meics de CondusSo tempestiva do servigo solicitado face &s Burocracia de pré-requisitos e o grau de
etapas, sendo elas de solictacio, tratamento ou solicitaco, acompanhamentn, respostas e informages etapas necessinias para completar o processo dentro do  complexidade dos procedimentos necessanos e
resposta 305 usudrios dos serviqos prestados. sobre os servicos prestados pels instituicio. prazn estabelecido ou qualquer demanda intercorrente.  quantidades de interagbes para obter UM senico.

4,60 4,44 4,50 4,44

Em relacdo a analise qualitativa dos dados desta pesquisa ¢é valido ressaltar,
gue néo foi registrado nenhum comentario de insatisfacdo frente ao servico de
fomento, todas as manifestagbes que constam nesta pesquisa foram de elogios ao
atendimento realizado pela equipe do Minfra, ressaltando a solicitude na resolucao
dos problemas. Assim, verifica-se que 0s respondentes, em sua maioria absoluta,
concordam com a meneira como as acdes estdo sendo conduzidas em todos os

aspectos perguntados relacionados aos Servigos de Fomento.

2.1.4 PASSE LIVRE

O Passe Livre é um servico social de alta sensibilidade e capilaridade que
atende as camadas de baixa renda da populacdao do Brasil, em razdo disto, é um
programa que garante o acesso gratuito ao transporte coletivo interestadual as
pessoas com deficiéncia ou que estdo em vulnerabilidade social. Em virtude disso,
apenas 4% da amostra de usuarios concluiram o ensino superior e 24% finalizaram o

ensino médio.

No que tange os resultados da presente pesquisa é valido salientar que o o
indice de satisfagcdo com a prestacéo deste servico € de (4,40), isto €, a amostra de
respondentes (922) esta totalmente satisfeita com o desempenho do programa Passe

Livre.

Além disso, todos os fatores que compfe a pesquisa apresentaram uma
pontuacdo extremamente satisfatoria, ultrapassando o valor de referéncia de (3,85),
como pode ser observado nos dados do painel acima. Mesmo que este servi¢co tenha
apresentado um valor de satisfagdo altamente satisfatério é valido destacar o item
“Tempo de espera para receber o resultado da solicitagao dos servigos” (4,15), uma
vez que foi a menor pontuagéo dentre os demais, no entando continua sendo um bom

indice de satisfacdo. Em contrapartida, o item “Confiabilidade e certeza das respostas
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recebidas” (4,62) apresentou a maior pontuacgao, evidenciando a confiabilidade das

informacdes.

Fator Fator Fator Fator
Garantia de prestar um servico eficaz nas diferentes Disponibilidade e fcilidade de acesso aos meios de CondusSo tempestiva do senvigo solicitado face #s Burocracia de pré-requisitos e o grau de
etapas, sendo el de solicitagia, tratamento ou solicitaglo, acompanhamentn, respostas e informagdes etapas necessifias para completar 0 processo dentro do. complexidade dos procedimentos necessinios e
resposta 20s usulnos dos sevigos prestados. sobre 0s servigos prestados pela instituicio. prazn estabelecido ou qualquer demanda intercorente.  quantidades de interagBes para obter um servico.

4,56 444 4,22 4,38

-

Em relacdo aos dados qualitativos dessa pesquisa foi constatado algumas
guestdes ou pontos de melhoria na prestacdo deste servico. No que tange a
confiabilidade e disponilidade das informacdes foi apontado a necessidade de investir
na divulgacdo deste servico a populacdo, uma vez que muitas pessoas que
possivelmente se beneficiariam desse programa nédo possuem o conhecimento nem
acesso ao mesmo, principalmente aqueles com baixas condi¢des socias, devido ao
fato de ndo possuirem acesso facil aos meios de comunicagdo ou nao

compreenderem as informacdes disponiveis.

Outro ponto levantado foi em
relacéo a dficuldade no
acompanhamento do deferimento da
solicitacao do servico, muitos
destacaram que apenas estao cientes de
gue o servico foi concluido e obtiveram

éxito no momento que a credencial chega

na residéncia do solicitante.

Vale citar também, que apesar do
Minfra ter adotado um sitema especifico para a sociedade solicitar o beneficio do
Passe Livre, ha uma grande parcela da amostra que apontou uma certa dificuldade
em fazer o devido uso do site, tanto por ndo terem um acesso de qualidade a internet
guanto por falta de conhecimento da ferramenta. Em razdo disto, sugere-se a
necessidade de facilitar o acesso aos formularios impressos para realizar a solicitagdo

do beneficio como uma alternativa para realizar a solicitagcdo do servi¢o, ou atualizar
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e divulgar o tutorial com as devidas instru¢cdes sobre como solicitar e renovar o

beneficio.

No que corresponde a Simplicidade Processual foi evidenciada a dificuldade
de atualizar o beneficio do Passe Livre, devido a exigéncia de comparecer ao médico,
em casos de deficientes permanentes, para renovar o atestado. Em razéao disto,
sugere-se que seja feita apenas a prova de vida do cidadéo, a fim de facilitar este
processo. Além disso, foi manifestado a dificuldade em apontar apenas um
acompanhante para ter acesso ao beneficio do Passe Livre, dado que em alguns
momentos, este acompanhante ndo pode comparecer aos locais com o beneficiario,

podendo inviabilizar a locomocao da pessoa com deficiéncia.

As exigéncias citadas acima geram um certo impacto na Tempestividade do
processo de solicitacao e obtenc&o do servico como um todo, devido ao excesso de
documentagdes solicitadas para adquirir o Passe Livre, principalmente documentos
médicos. Ademais, foi apontado o atraso no recebimento da credencial, em alguns
casos ultrapassando trés meses desde a devida solicitacdo, o0 que pode

compromenter também a mobilidade dos cidadéaos.

3. CONCLUSAO

Os resultados obtidos com esta pesquisa foram extremamente satisfatorios,
todos os servicos apresentaram o indice de satisfacdo positivo, principalmente o
servico de Passe Livre e de Fomento. Além disso, destaca-se que o fator
confiabilidade apresentou a maior pontuacado em todos os servicos, isto indica que os
usuarios estdo satisfeitos com a confiabilidade das informacfes prestadas por este
orgao.

Ademais é valido destacar que o fator tempestividade, comparado aos demais
fatores, apresentou uma pontuacéao inferior, principalmente nos servigos de Transito,
Portuario e Passe Livre, evidenciando a necessidade das areas responsaveis estarem
atentas a possiveis intercorréncias no processo de solicitacdo, acompanhamento e
deferimento na obtencdo de algum desses servicos e que podem ultrapassar 0s
prazos previamente estabelecidos, principalmente aqueles que utilizam um sistema

especifico e que
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Por fim, a pesquisa de avaliacdo de satisfacdo atingiu seu objetivo, realizar
avaliacbes e diagnosticos periodicos dos servicos prestados pelo Ministério da
Infraestrutura, bem como obter os indices de satisfacdo para cada servi¢o prestado,
de modo a promover agdes de melhoria continua, visando a satisfagdo dos usuérios
atendidos e cooperar com o alcance dos objetivos estratégicos e missdo do 6rgao.
Tal acéo, foi alcancada, por meio do debate de questdes referentes a confiabilidade,
disponibilidade, simplicidade processual e tempestividade dos processos de
solicitacdo, acompanhamento e concluséo do servico solicitado.
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