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1. APRESENTAGAO

O presente Relatdrio da Pesquisa da Satisfacdo dos usuarios em relagdo aos servigos
prestados pelo Ministério da Infraestrutura é a consolidacdo do Projeto de Avaliacao de
Satisfacdo', o qual teve como objetivo principal realizar avalia¢des e diagndsticos periddicos
dos servicos prestados pelo Ministério da Infraestrutura, bem como obter os indices de
satisfacdo para cada servico prestado, de modo a promover agées de melhoria continua, que
visa a satisfacdo dos usudrios atendidos e cooperagdo com o alcance dos objetivos

estratégicos e missao do érgao.

Dentre os servicos avaliados por essa pesquisa temos: os servicos de Transito,
Portudrio, Fomento e do Passe Livre, os quais foram avaliados pelos cidadaos que tiveram
suas solicitagdes de servico concluidas. A avaliacdo ocorreu através de um questiondrio
online, com doze perguntas, estruturado a partir de quatro fatores: Confiabilidade,
Tempestividade, Disponibilidade e Simplicidade Processual. Os usuarios podiam responder
em uma escala de 5 pontos, sendo O (zero) - totalmente insatisfeito e 5 (cinco) - totalmente

satisfeito, e a opcdo “ndo se aplica”).

Os resultados desses questionarios foram analisados a luz de duas metodologias:
uma qualitativa, com andlise de conteldo, e outra quantitativa, com andlises de tendéncia
central dos fatores, principalmente a média e a mediana dos resultados, e programacao
Python. Os dados foram organizados e apresentados em um painel Business Intelligence (Bl).

A descricao detalhada da metodologia da pesquisa esta disponivel no Anexo.

10 Projeto de Avaliagdo pode ser verificado no SEI. Disponivel em: Processo N2 50000.024530/2020-73. Site
<https://bit.ly/PesquSatisf>
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2. RESULTADOS

O segundo ciclo contou com 1083 participantes de todo o Brasil, referentes aos
usudrios dos servigos concluidos no 22 semestre do ano de 2020. Percebe-se a colaboracao

dos(as) usuarios(as) de diversas faixas etarias, escolaridades e diferentes rendas familiares.

O devido resultado foi consolidado em um painel online e interativo, sendo

disponibilizado no website do Ministério da Infraestrutura.
Dentre os resultados, destacamos:

e O Indice Geral de Satisfacdo (ISS) com os servigos prestados pelo Ministério da
Infraestrutura foi inferior ao apresentado no 12 Ciclo. Entretanto, ainda registrou
uma pontuacdo positiva (3,83), indicando que a amostra de usuarios que

responderam a esta pesquisa estd Muito Satisfeita.

e Confiabilidade, Disponibilidade, Tempestividade e Simplicidade Processual

apresentaram médias superiores as do 12 Ciclo da Pesquisa de Satisfacao.

e Os servicos de Fomento e Passe Livre apresentaram uma pontuacdo superior ao
indice de satisfacdo geral, 4,63 (Totalmente Satisfeito) e 4,43 (Totalmente Satisfeito)
respectivamente, indicando que os(as) usudrios(as) estdo totalmente satisfeitos(as)

com os servigos prestados.
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e Os servicos de Transito e Portuario apresentaram pouca adesao de participantes
neste ciclo, 59 e 14 participantes, respectivamente.

e Os servigos de Portos e Passe Livre obtiverem melhor pontuagao em relagdao ao 12
Ciclo, de 3,16 para 3,29 (Pouco Insatisfeito) e 4,37 para 4,43 (Totalmente Satisfeito),
respectivamente. Contudo os servicos de Transito receberam avaliacao inferior ao 12
ciclo, de 3,33 para 2,91 (Pouco Insatisfeito) e a média dos servicos de Fomento
manteve-se igual (4,63 - Totalmente Satisfeito).

e A Tempestividade e Simplicidade Processual foram os fatores que apresentaram a
menor pontuacdo, 4,27 e 4,28 (Totalmente Satisfeito) respectivamente, em
comparacdo com os demais fatores. Apesar deste valor representar um alto grau de
satisfacdo, entende-se a importancia de otimizar os prazos e facilitar os processos

das solicitacdes e respostas dos respectivos servicos.

1* i | 1° Cick | 1* Cick | 1° Cick |

Confira, abaixo, a captura de tela do painel no més de agosto de 2021, mostrando todos

os resultados da pesquisa e, no seguimento, as analises sobre cada servico.
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2.1.1 SERVICO DE TRANSITO

O servico de transito avaliado nesta pesquisa, diz respeito as competéncias do érgao
maximo executivo de transito, DENATRAN, este possui como principal funcdo fiscalizar e fazer
cumprir a legislagdo de transito. Ao consolidar este estudo foram delimitados, em seu escopo,
os usudrios que solicitaram algum servico junto ao DENATRAN, referente aos assuntos de

habilitacdo, infracdes e consulta da situagdo de veiculos.

ISS
1° Ciclo |

19 Giclo | 10 Ciclo |

297

Mediana 1° Cicla Mediana 2° Cicla

O segundo ciclo de avaliagdo do servico de transito contou com 59 respondentes, obtendo
um indice de satisfacdo geral com a prestacdo do servico de transito de 2,97, com mediana
3,00. Este valor indica que a amostra de usuarios que participaram desta pesquisa esta
satisfeita com a qualidade dos servicos oferecidos. Vale ressaltar ainda que 64,41% dos

participantes indicaram estarem satisfeitos, ou seja, a média de avaliacao foi superior a 2,49.

O menor indice de satisfacdo entre todos os itens avaliados foi o “Tempo de espera para
receber o resultado da solicitacdo do servico” (2,68), no qual 42% dos participantes
indicaram Insatisfacdo com esse aspecto do servico. Isso evidencia 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 pontuacdo, ou seja, o que indicou o
maior grau de satisfacdo dos usuarios foi o item em relagdo a “Confiabilidade e certeza das
respostas recebidas” (3,28), no qual 75% da amostra indicou estar satisfeita com esse aspecto
do servico, indicando assim confianca com as informacGes oferecidas pelo Ministério da

Infraestrutura/ DENATRAN.

Em relacdo a analise dos dados qualitativos desta pesquisa foram destacados alguns
pontos de melhoria na prestacao desse servico, e certas manifestacdes corroboram o valor

encontrado no fator de tempestividade.
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Segundo os comentarios, no que tange o fator de Disponibilidade, percebeu-se que
comunicacdo feita pelo e-mail ndo é muito eficiente, e em alguns momentos as duvidas ndo
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previamente estabelecidos, tal
problema esta intimamente relacionado

com o aspecto da Tempestividade nas etapas necessarias para obtencdo de algum servico.

Ademais, em relagdo ao fator de Confiabilidade da presta¢do do servi¢co, os comentarios
indicaram que as informacgdes e orientagdes que sao recebidas ndao sdo detalhadas e em
alguns momentos podem ser superficiais, além disso foi destacado a falta de normatizacao e
padronizacdo das respostas, o que pode acarretar dupla interpretacdo das informacgdes

recebidas.

Por ultimo, referente ao fator de Simplicidade Processual, as manifestacbes dos
respondentes indicam sugestdes para tornar o processo de solicitagdo do servico menos
burocratico, com menos etapas, com intencdao de promover uma fluéncia melhor entre as

mesmas e tornar o processo mais agilizado.
2.1.2 SERVICOS PORTUARIOS

Tendo em vista o intuito de alcangar a melhoria da produtividade do nivel de servico dos

fluxos logisticos do sistema portuario, o MiInfra vem investindo esforgos, especialmente no

ISS
1° Ciclo |

1° Ciclo | 1° Cicla | 19 Ciclo | 19 Cicko |

Moduna 1900 Madiana 2 Cilo l ‘ I .I
|| —
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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 acdes visam reduzir os custos e a burocracia para os usuarios dos servicos
portuarios, em razdo disto, 40% dos respondentes desta pesquisa sao empresas privadas de

pequeno porte.

Oindice de satisfacdo com a prestacdo dos servicos portuarios apresentou uma pontuacao
média de 3,29, e mediana 3,00. Este indice esta abaixo do valor de referéncia, ou seja, o indice
de satisfacdo geral de todos os servicos (3,83). No entanto, é valido destacar que, novamente,
a amostra de respondentes do servico portudrio foi muito baixa, em comparacdao com os
demais servicos avaliados, contemplando apenas 14 participantes. Esse fato também pode
ter impactado nos valores gerais obtidos na pesquisa de satisfacdo, o que evidencia a
necessidade de tracar novas estratégias para entrar em contato com a base de usuarios desse
servico nos proéximos ciclos avaliativos. Vale ressaltar ainda que 85,71% dos participantes

indicaram estarem satisfeitos, ou seja, a média de avaliacao foi superior a 2,49.

Dentre os 12 itens avaliados neste servico, o que obteve o menor indice de satisfacao foi
“Tempo de Espera Para Receber o Resultado da Solicitacdo dos Servicos” (2,86), no qual 21%
dos participantes indicaram Insatisfacdo com esse aspecto do servico. Apesar da baixa adesao,
esse resultado aponta a importancia do setor revisar seus processos necessarios para a
obtencdo dos servicos, bem como a velocidade para conclusdo destes, a fim de otimizar o

atendimento das empresas e a experiéncia com os servicos prestados pelo setor.

Por outro lado, o item que obteve o maior indice de satisfacdo foi “Resolucdo de
Problemas na Obteng¢dao do Servigo” (3,64), no qual 93% dos participantes indicaram
Satisfacdo com esse aspecto do servico, ressaltando a percepcdo positiva das empresas no
momento que ha necessidade de resolutividade de possiveis problemas na obtencdo dos

servigos oferecidos pelo setor.

Em relacdo a analise qualitativa das respostas constatou-se algumas sugestdes no que
tange a Disponibilidade e Simplicidade Processual, principalmente. Foi apontada a
necessidade de aperfeicoamento no que diz respeito a facilidade e clareza nos sistemas e

procedimentos utilizados, bem como criacdo de outras plataformas digitais, como aplicativos
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de smartphones. Observou-se ainda a importancia de melhoria na interacdo entre empresas

e as autoridades anuentes.

Vale destacar que, em detrimento do nimero restrito de usudrios dos servicos portuarios
que responderam este ciclo, ndo foi possivel consolidar a nuvem de palavras, apontando os
termos mais frequentes no discurso, e por esta razdo a analise qualitativa 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 servicos de transportes com
qualidade. Desta forma, os respondentes desta pesquisa sdo amplamente constituidos por

empresas de grande porte.

ISS
1° Ciclo |

1% Cida | | 1° Ciclo | 1° Ciclo |

Modiana 17 0do Madiana 2° Gido

Dado isto, é valido ressaltar que o indice de satisfacdo com a prestacdo do servico de
fomento foi o mesmo do primeiro ciclo: 4,63, com mediana 5,00. Isto é, a amostra da
populacdo (10) que respondeu a esta pesquisa esta totalmente satisfeita com a qualidade do
servico recebido. Além disso, este valor estd acima do indice de satisfacdo geral com todos os
servicos, e pode-se ressaltar também que em relacdo a aplicacdo da mesma pesquisa no
segundo semestre de 2020 nota-se um aumento nos indices de satisfacdo de todos os itens.
E vélido destacar que a quantidade de respondentes é representativa, tendo em vista que a

base de dados de respondentes é composta por apenas 23 respondentes.

Observa-se que, dentre os 12 itens avaliados, a menor nota de avaliacdo foi 4,20, no item
“Facilidade de Acompanhamento de Solicitacdo do Servico”, indicando a importancia de

facilitar ainda mais os meios para as empresas/ usudrios(as) acompanharem suas solicitacdes.
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Por mais que esse item faca parte do fator Disponibilidade, nota-se que que a menor média,
dentre os quatro fatores, foi de Tempetividade (4,33). Apesar dessa avaliacdo ser muito
positiva, visualiza-se a oportunidade de uma averiguacdao do setor no que tange a

tempestividade na prestacdo dos seus servicos.

Em relacdo aos itens melhores avaliados identifica-se os trés do fator Confiabilidade, os
qguais ficaram com nota 5,00. Isso demonstra que que a resolucdo de problema, o
esclarecimento das duvidas e a certeza nas respostas recebidas é o melhor compromisso do

servigo prestado por esse setor.

Em relagao a analise qualitativa dos dados desta pesquisa é valido ressaltar, que ndo foi
registrado nenhum comentdrio de insatisfacdo frente ao servico de fomento, todas as
manifesta¢des que constam nesta pesquisa foram de elogios ao atendimento realizado pela
equipe do Minfra, ressaltando a solicitude e a tempestividade na resolucdo dos problemas.
Assim, verifica-se que os respondentes, em sua maioria absoluta, concordam com a maneira
como as a¢des estdo sendo conduzidas em todos os aspectos perguntados relacionados aos

Servigos de Fomento.

2.1.4 SERVICO PASSE LIVRE

O Passe Livre é um servico social de alta sensibilidade e capilaridade que atende as
camadas de baixa renda da populacdo do Brasil, em razdo disto, € um programa que garante
oacesso gratuitoao transporte coletivo interestadual as pessoas com deficiéncia ou que estdo
em vulnerabilidade social. Em virtude disso, nota-se que apenas 10% da amostra de usuarios
concluiram o ensino superior, enquanto 33% indicaram possuir a escolaridade “Ensino Médio

Completo”.

ISS
1° Cidlo |

1° Giclo | 1 Ciclo |

Mediana 1°Cicda ~ Mediana 2° (iclo

No que tange os resultados da presente pesquisa é vélido salientar que o Indice Geral de

Satisfacdo com a prestacao deste servigo (ISS Passe Livre) foi de “4,43”, com mediana 5,00.
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Esses indicadores apontam que 96,30% dos respondentes indicaram Satisfacdo com o
desempenho do programa Passe Livre. Cabe ressaltar ainda, em comparagao ao primeiro
ciclo, o crescimento do indice de satisfacdo geral com o Passe Livre (de 4,37 no 12 ciclo para

4,43 no 29 ciclo).

Além disso, todos os fatores que compdbe a pesquisa apresentaram uma pontuacdo
extremamente satisfatodria, ultrapassando o valor de referéncia (ISS Geral) de (3,83), como
pode ser observado nos dados do painel acima. Mesmo que este servi¢o tenha apresentado
um valor de satisfacdo altamente satisfatorio é vdlido destacar o item “Tempo de espera para
receber o resultado da solicitacdo dos servicos” (4,29), uma vez que foi a menor pontuacio
dentre os demais, no qual 9% dos participantes indicaram Insatisfacdo com esse aspecto, no

entanto continua sendo um bom indice de satisfagao.

Em contrapartida, o item “Confiabilidade e certeza das respostas recebidas” (4,56)
apresentou a maior pontuacdo, no qual 93% dos participantes indicaram Satisfacdo com esse
aspecto, evidenciando a confiabilidade das informag&es passadas no atendimento do Passe

Livre.

Em relagdo aos dados qualitativos dessa pesquisa foi constatado algumas questdes ou
pontos de melhoria na prestacdo deste servico, porém constatou-se muitos comentarios

elogiando o atendimento/ servico também.

No que tange a Confiabilidade, nota-
se que o esclarecimento das duvidas e,
consequentemente, a confiabilidade das
respostas dos atendentes foram pontos
positivos do servico. Porém quanto a
resolucdo de problemas, percebe-se que o

publico  manifesta sua insatisfacdo,

. — .
Dbz e

principalmente frente as respostas das

andlises/ avaliagdes dos beneficios.

Frente as questdes referentes a Disponibilidade, observa-se que os(as) usuarios(as)
elogiaram as melhorias nos canais de comunicagdo do servico (site, principalmente), mas
indicam pontos que necessitam atencdo, sobretudo frente a questao da acessibilidade para
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pessoas com deficiéncia (visual e auditiva), a questdo do envio dos documentos e do

acompanhamento das solicitacdes.

Em razdo disto, sugere-se a necessidade de facilitar o acesso aos formularios impressos
para realizar a solicitacdo do beneficio como uma alternativa para realizar a solicitacdo do
servico, ou atualizar e divulgar o tutorial com as devidas instrucdes sobre como solicitar e

renovar o beneficio.

No que corresponde a Simplicidade Processual, apesar das aprovacdes das melhorias nos
processos do site, o ponto negativo de maior destaque foi a complicacacao e a burocratizacao
na renovacao do beneficio. Sobre esse ponto, suscita-se que os processos relacionados a
renovacao passem por uma revisdo, a fim de analisar a possibilidade de proporcionar o

andamento mais fluido para os(as) usuarios(as.

Referente a Tempestividade entende-se que os demais fatores repercutem na avalia¢do
deste fator. Isto é, as complica¢Ges no site, a burocratizacdo dos processos, a dificuldade de
acesso no site e outros impactam no tempo decorrido de atendimento e nos prazos
necessarios para concluir os processos. Além disso, foi apontado o atraso na andlise/ avaliagado

das documentacdes requeridas e, consequentemente, nas respostas dos resultados.

Apesar dos muitos elogios sobre os atendimentos, entende-se que o servico deveria
considerar uma reavaliacdo na acessibilidade do site e no tempo decorrido de suas analises/
respostas para o cidaddao, uma vez que esse fator obteve a menor nota na avaliacdo do Passe

Livre (4,36).
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3. CONCLUSAO

Os resultados obtidos com esta pesquisa foram extremamente satisfatorios, uma vez que
o indice geral de satisfacdo foi positivo (3,83), principalmente o servico de Passe Livre (4,43)
e de Fomento (4,63). O fato do ISS do 29 ciclo ter sido menor que o do primeiro ciclo pode

estar correlacionado com a baixa adesao em alguns servicos.

O fator confiabilidade apresentou a maior pontuacdo em todos os servigcos (4,44), isto
indica que os(as) usuarios(as) estdo satisfeitos(as) com a confiabilidade das informacdes

prestadas por este drgao e seus servicos prestados.

Em contraponto, o fator Tempestividade, comparado aos demais fatores, apresentou
uma pontuacdo inferior, principalmente nos servicos de Transito, Portos e Fomento,
evidenciando a necessidade das areas responsaveis estarem atentas a possiveis
intercorréncias no processo de solicitacdo, acompanhamento e deferimento na obtencado de
algum desses servicos e que podem ultrapassar os prazos previamente estabelecidos,

principalmente aqueles que utilizam um sistema especifico.

Os resultados do 22 ciclo da pesquisa de satisfacdo com os servicos prestados pelo Minfra
registraram uma melhora no nivel de satisfacdo dos usuarios de dois setores: Portos e Passe
Livre; enquanto Fomento manteve a pontuacdo do primeiro ciclo. O servico de Transito
apresentou uma queda nos valores de satisfacdo, podendo isto estar correlacionado também
com a baixa adesdo de respondentes neste ciclo. Essas constata¢des indicam que trés dos

guatro servicos avaliados estdao sendo aprimorados e atendendo as demandas do publico.

Por fim, a pesquisa de avaliacdo de satisfacdao do 22 ciclo de 2020 atingiu novamente seus
objetivos: realizar avaliacdes e diagndsticos periddicos dos servicos prestados pelo Ministério
da Infraestrutura, bem como obter os indices de satisfacdo para cada servico prestado e
verificar os crescimentos destes, de modo a promover a¢des de melhoria continua, visando a
satisfacdo dos usudrios atendidos e cooperar com o alcance dos objetivos estratégicos e
missdo do orgdo. Tal agdo, foi alcancada, por meio do debate de questdes referentes a
confiabilidade, disponibilidade, simplicidade processual e tempestividade dos processos de

solicitacao, acompanhamento e conclusdo do servico solicitado.
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ANEXO 1. METODOLOGIA

Como mencionado anteriormente, a Pesquisa da Satisfacdo dos usuarios em relagao
aos servicos prestados pelo Ministério da Infraestrutura é a consolidacdo do Projeto de
Avaliacdo de Satisfacdo. Com o compromisso de servir e ajudar a salvar vidas, a ouvidoria do
Minfra alinhada a visdo estratégica do ministério e do governo federal para a infraestrutura
do Brasil, desenvolveu a presente pesquisa, sem a necessidade de realizar contratacdes

externas ou o aumento de despesas publicas.

A fim de assimilar o conceito de satisfacao utilizado para conduzir este estudo, é vdlido
contextualizar que a avaliacdo da satisfacdo pode ser compreendida a partir da perspectiva
da gestdo da qualidade de servicos, na qual deve se levar em conta dois eixos principais:
monitoramento de indicadores e atuacdo para melhoria da sua prestacdo. Trata-se da

Qualidade Objetiva e da Qualidade Subjetiva dos servigos.

A Qualidade Objetiva pode ser definida como o conjunto de caracteristicas técnicas,
operacionais ou de performance de um servico ou produto com a capacidade de produzir o
resultado aptoa atender a expectativa dos usudrios. Incluem-se nessa perspectiva os
aspectos de transformacdo digital do servico, como exemplo a performance do ambiente de

sistemas e aplica¢Oes tecnolégicas da informacao.

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

plataforma gov.br.

Outro aspecto a ser considerado neste relatoério é a delimitacdo de servico, que pode
ser caracterizado como todo provimento administrativo que seja demandado pelos cidadaos
junto ao o6rgdo publico e que altere a realidade do solicitante. Dessa forma, os servicos
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 Avaliacdo de Satisfacdo visa o cumprimento das obrigacdes

legais da Ouvidoria, normatizados no Decreto N2 9.094/2017 e na Lei N2 13.460/2017. Estes
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documentos estabelecem a obrigatoriedade de todos os 6rgdos publicos (e entidades) a
realizarem Pesquisa de Satisfacdo junto aos usuarios desses servicos para avaliacdo e

retroalimentacao de acordo com os resultados.

Tendo em vista, também, o Mapa Estratégico do Ministério da Infraestrutura, o qual
estabeleceu como missdo “proporcionar infraestrutura viaria integrada e confidvel 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 satisfacdo dos usudrios sobre os

servigos prestados, para propor melhorias nos setores.

O projeto de Pesquisa de Satisfacdo visou contribuir com os 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 prestagao dos
servicos, sob a perspectiva dos usuarios;

2. Contribuir com a melhoria da gestdo dos servicos prestados;

3. Auxiliar na promogao da confiabilidade e da satisfagdo dos usudrios e dos cidaddaos em
relacdo ao Ministério da Infraestrutura e aos servigos por ele prestados;

4. Contribuir com a transparéncia publica e a cidadania;

5. Aprofundar as verificacOes identificadas no ambito das avaliagGes realizadas no portal
Gov.br;

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

7. Subsidiar o planejamento estratégico do Ministério da Infraestrutura;

8. Colaborar com o alcance da missao estratégica do Ministério da Infraestrutura.

Para alcancar tais beneficios, consolidou-se um questionario a ser respondido,
periodicamente, pelos usuarios que tiveram suas solicitacdes 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 sdao compreendidas por:
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Confiabilidade

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

Disponibilidade

222 Disponibilidade e facilidade de acesso aos meios de
- solicitagdo, acompanhamento, respostas e informagdes

sobre os servicos prestados pela instituicao.

Tempestividade

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

Simplicidade Processual

Burocracia de pré-requisitos e o grau de complexidade dos
procedimentos necessarios e quantidade de interagGes
para obter um servigo.

Estes fatores foram construidos, com base em modelos tedricos validos e confidveis,
a exemplo do SERVQUAL, modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). E para
tal elaboracdo, foi realizada a coleta de informacgdes, junto a uma amostra de usudrios dos
guatro servicos prestados pelo Minfra, a respeito dos atributos importantes para a prestacao

de um servico de qualidade.

Destacamos que a pesquisa foi elaborada pela equipe da Ouvidoria sem a necessidade
de realizar nenhuma contratacdo de empresa ou servico privado, ou seja, sem Onus

orcamentarios para a administracdo publica.

Esta coleta de informacgdes, acerca dos atributos necessdrios para os quatro servicos
do Minfra, auxiliou a consolidacdo dos fatores acima, bem como da descricdo operacional de
cada um deles. Em seguida, iniciou-se a etapa de elaboragdo dos itens, na qual também se

amparou nos dados qualitativos coletadas junto aos usuarios.
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Ap0ds a consolidacdo prévia dos itens, iniciou-se a etapa da analise de conteido Minayo
(2007), tal acdo é necessaria para assegurar que tanto os fatores, como os itens possuem
validade e confiabilidade. Desse modo, a primeira avaliacdo feita foi a analise semantica, a
fim de verificar se os itens eram compreensiveis para os membros da populacdo a qual o
instrumento se destina, ou seja, se sdo inteligiveis para o extrato mais baixo da populacdo da

pesquisa.

Por ultimo foi realizada a analise de juizes, onde pessoas especialistas nos servicos a
serem avaliados neste questionario, verificam se os itens realmente representam os seus
respectivos fatores, analisando as evidéncias de contedudo quanto a confiabilidade e

concordancia dos itens em questao.

ApOs essas duas etapas de andlise, consolidou-se a ultima versdo do instrumento para
verificar a satisfacdo dos usudrios frente aos servicos prestados pelo Minfra. Ao todo, o
questionario é composto por 12 itens, buscando cobrir a totalidade ou, pelo menos, grande
parte da extensdao semantica do construto de satisfacao, na tentativa de ndo o deixar extenso

no momento de respondé-lo. Abaixo, seguem os itens que compuseram questionario:

Iltens

1. Resolucdo de problemas na obtenc¢ao do servico.

2. Esclarecimento das duvidas sobre os servicos.

3. Confiabilidade e certeza nas respostas.

4. Obtencdo do servigco no prazo estipulado.

5. Tempo total gasto na obtencdo do servico.

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

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

8. Facilidade de acompanhamento da solicitacdao do servico.

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

10. Quantidade de etapas necessarias para obter o servico.
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11. Quantidade de interagGes com os meios de solicitacdes do servico (sistemas,
telefone etc.)

12. Requisitos e procedimentos necessarios para obtengdo do servico.

A pesquisa foi desenvolvida em um formuldrio online, onde os 12 itens de multipla
escolha foram dispostos em formato de Escala Likert de 6 pontos (0, totalmente insatisfeito,
e 5, totalmente satisfeito, e a opcao “ndo se aplica”), para avaliacdo das afirmacdes
correspondentes, além de uma pergunta aberta, na qual o(a) respondente poderia discorrer
livremente sobre a tematica. A escolha de uma escala de 6 pontos baseou-se na possibilidade
de oferecer uma avaliacdo binaria (3 opgdes negativas e 3 positivas), eliminando assim a

avaliagdo “neutra”.

A analise dos dados desta pesquisa foi realizada por meio de duas metodologias, uma
qualitativa e outra quantitativa. A analise de dados qualitativa foi realizada através da andlise
de conteldo das respostas discursivas dos(as) participantes. A fim de evidenciar as palavras
com maior frequéncia nos comentarios sobre os servigcos/ setores, foram construidas nuvens

de palavras como recurso imagético também.

Quanto aos dados quantitativos, utilizou-se a analise das medidas de tendéncia central
dos fatores, principalmente a média, sendo calculado o indice de satisfacdo de cada servico,
por meio da média das notas dadas pelos usuarios de cada servico. Em seguida, calculou-se o
indice de satisfacao geral, obtido a partir da média da soma das médias encontradas dos
guatro servicos. Ademais, é valido destacar que, foi utilizado como referéncia para esta
pesquisa o valor da mediana, com o objetivo de estabelecer um valor central e parametro

nominal para facilitar o entendimento dos resultados.

Ressalta-se ainda que o intervalo das notas avaliadas entre O e 2 e o intervalo das notas
de 3 e 5 correspondem as categorias de “Insatisfacdao” e “Satisfacdo”, respectivamente. Cabe
apontar também que, para uma divisdo numérica de intervalo entre as notas e para uma
maior compreensao, temos: 0,00 a 0,83 - Totalmente Insatisfeito; 0,84 a 1,66 - Muito
insatisfeito; 1,67 a 2,49 - Insatisfeito; 2,50 a 3,32 - Satisfeito; 3,33 a 4,15 - Muito satisfeito; e

4,16 a 5 - Totalmente satisfeito.
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Tais intervalos foram obtidos a partir da razdo entre a nota maxima e quantidade de
pontos presentes na escala, 5 (nota maxima) dividido por 6 (total de pontos na escala), isto é,
aproximadamente, 0,83, a partir do calculo estatistico da amplitude do intervalo de classe,

em que todos os intervalos sdo iguais.

Por fim, para obtermos a porcentagem de participantes satisfeitos com os servicos
avaliados por esta pesquisa, foi calculada a média das 12 respostas de cada participante. A
partir disso, foram apurados os respondentes que obtiveram valor igual ou maior que 2,50
(valor que inicia a categoria “Satisfeito). Em seguida, dividiu-se a quantidade de usuarios que
obtiveram média igual ou maior que 2,50 pela quantidade de participantes da amostra. Dessa
forma, se alcangou a porcentagem dos participantes que estao satisfeitos com os servicos do

Passe Livre, Portuarios, de Transito e Fomento.

No que tange a populacdo desta pesquisa temos os cidaddos que utilizaram os servicos
prestados pelo Ministério da Infraestrutura, dentro de quatro setores: Transito, Portos,
Fomento ou Passe, e que tém acesso aos meios de comunicacdo (telefone ou e-mail). A
selecdo da amostra seguiu um modelo probabilistico aleatério, uma vez que foi enviado o
formuldrio (especifico de cada setor) para todos os(as) usudrios(as) que utilizaram os servigos
em questdo. Esta pesquisa, buscou um intervalo de confianca de 95% e um erro amostral de

5%.

De modo inovador, a ouvidoria do MInfra tem realizado a analise dos dados com a
linguagem de programacdo Python e desenvolvido painéis em Business Intelligence (Bl)
que sdo alimentados de forma automatica com as respostas fornecidas aos formularios
eletronicos. Assim promove mais transparéncia, cientificidade, agilidade e eficiéncia na

apresentacdo e andlise de evidéncias.
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