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1. APRESENTACAO

Trata-se da 1% avaliagdo do servico de Cadastrar empresas candidatas a Empresas
Estratégicas de Defesa (EED) ou Empresas de Defesa (ED), realizada pela Ouvidoria do Ministério da
Defesa, em parceria com a area gestora, DEPROD, no periodo de agosto a dezembro de 2021, por meio da
plataforma on-line do Conselho de Usudrios, em cumprimento ao disposto no Capitulo II-A do Decreto n°

9.492/2018 e no Capitulo IV da Portaria GM-MD n° 3.692/2021.

Com a implantacdo, em agosto/2021, do Conselho de Usudrios dos servigos do MD, tem se
buscado, a partir de consultas, oferecer a toda a sociedade uma nova forma de participacdo direta na
avaliacdo e melhoria dos servi¢os publicos deste Ministério, conectando os usuarios com os gestores, por
intermédio da OUV-MD.

E, pois, uma instancia meramente consultiva, sem tomada de decisdes, destinada a levantar
informagdes para possibilitar a melhoria dos servigos oferecidos pelo MD.

A composicao do conselho ¢ dindmica, haja vista que engloba os usuarios que se voluntariam

e se conectam como avaliadores de servigos no ambito da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios,

conforme orientacdes disponibilizadas na pagina da OUV-MD.
No intuito de amplificar a formagao dos Conselhos de Usuarios dos servigos publicos do MD,
além de chamamento publico com divulgacao permanente na pagina da OUV-MD/banner Conselho de

Usuarios do MD, realizamos periddicas campanhas de engajamento. seja diretamente na pagina do servigo,

seja mediante encaminhamento de e-mail a relacdo de usuarios fornecida pelos gestores dos servigos.
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https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm#capituloiia
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm#capituloiia
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2. AVALIACAO DO SERVICO PUBLICO DE “CADASTRAR EMPRESAS

CANDIDATAS A EMPRESAS ESTRATEGICAS DE DEFESA (EED) OU EMPRESAS
DE DEFESA (ED)”

2.1. Informacgdes gerais
2.1.1. Periodo da pesquisa: agosto a dezembro/2021.

2.1.2.Estrutura do servico

O servico de “Cadastrar empresas candidatas a Empresas Estratégicas de Defesa (EED) ou

Empresas de Defesa (ED)” ¢ disponibilizado nas seguintes etapas:

12 Etapa - Solicitar cadastramento no SisCaPED1.
22 Etapa - Solicitar avaliagdo da empresa e do(s) produto(s)

2.1.3.Conselheiros respondentes

No decorrer dos 04 (quatro) meses em que a pesquisa ficou disponibilizada, 13 (treze)
Conselheiros realizaram o preenchimento do questionario de avaliagdo, sendo que apenas 04 (quatro)
sinalizaram que foram usudrios efetivos, indicando o periodo de utilizagao:

Respondentes = 13

M Provaveis usuarios
efetivos

B Provaveis ndo
usudrios

2.1.4.Periodo de utilizagdo do servico

Dentre os 04 (quatro) respondentes que indicaram o periodo de utiliza¢do do servigo, constata-
se que a maioria fez uso até 2019:

Etapa 1 Etapa 2
Usuarios x Periodo de utilizagao Usuarios x Periodo de utilizagao
- 0 ———— !
Até 2019 Demais periodos Até 2019 12 semestre de 2020
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2.2. Etapa #1 - Solicitar cadastramento no SisCaPED1

2.2.1.Acesso, duracao, procedimentos, requisitos, atendimento e
informacgoes da 12 etapa

Dentre os 04 (quatro) respondentes, unicos provaveis usuarios efetivos, todos avaliaram que o
Servigo:
e possui duragdo razoavel,
e requisitos razoaveis; e
¢ informagdes claras, completas, atualizadas e em local de facil acesso.

Quanto ao procedimento, 75% deles classificaram como simples, tendo apenas 01 (um)
relatado “alto volume de documentao exigida”.

Em relacdo ao prazo de 48h para cadastramento, 02 (dois) responderam que nio foi
observado ¢ os outros 02 (dois) preencheram como “ndo se aplica”.

2.2.2.Sistema de Cadastramento de Produtos e Empresas de Defesa
(SisCaPED)

Dentre os 04 (quatro) respondentes, Unicos provaveis usuarios efetivos, temos a seguinte
avaliagdo do SisCaPED:
e todos indicaram o sistema ¢ de fécil utilizacdo; possui manual com informacdes claras,
completas, atualizadas e em local de facil acesso; possui uma interface agradavel e
completa; e
e 75% disseram nunca ter tido problema técnico com o sistema, sendo que apenas 01
(um) respondeu ter tido problemas técnicos, sem, contudo, mencionar qual.

2.3. Etapa #2 - Solicitar avaliacao da empresa e do(s) produto(s)

2.3.1.Duracao, procedimento, requisitos e informacoes da 22 etapa

Dentre os 04 (quatro) respondentes, Ginicos provaveis usuarios efetivos:
e metade sinalizou que a 2 etapa nao tem duracgao razoavel ¢ que o prazo de até 6
meses nao foi observado pelo Ministério da Defesa;
e 75% disseram que o procedimento é simples, tendo um dos respondentes indicado
que “o processo de cadastramento OTAN nao ¢ simples™; e
e todos os respondentes entenderam que os requisitos para credenciamento de ED e EED
ou de classificacdo de PRODE ¢ PED sao razoaveis.
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2.4. Outras Informagoes sobre o servico

2.4.1.Carta de Servicos

No tocante a descrigdo, na Carta de Servigos, do servigco de “Cadastrar empresas candidatas a
Empresas Estratégicas de Defesa (EED) ou Empresas de Defesa (ED)”, metade avaliou positivamente a
descri¢do do servi¢o na Carta de Servigos do MD e a outra metade respondeu que nunca a consultou:

As etapas do servico estdao bem descritas e
explicadas na Carta de Servigos?

B Sim

50% @ 50%

= Nunca consultei a Carta de
Servigos

2.4.2.Suporte aos usuarios

Os respondentes sinalizaram alto indice de satisfacdo com o suporte recebido ao longo das
etapas do servico (100%):

O suporte aos usuarios é satisfatério?

0 sim
N 100% B n3o

2.4.3.Dimensoes de qualidade do servico

A partir de uma escala de (1) péssimo, (2) ruim, (3) regular, (4) bom e (5) otimo, foi solicitada
a avaliacdao de cada uma das dimensdes de qualidade do servigo, conforme conceituacao e médias finais

baix

Média das
avaliagOes
capacidade de os atendentes performarem e prestarem informagGes necessarias ao 4
servico de forma urbana, prestativa e cortés;

[
)
e

adequabilidade do tempo de espera para obtengdo do servi¢o, observancia dos prazos 3,5
adequados para a conclusdo do servigo;

adequacao da sinalizagdao acerca do servigo e, no caso de servigos digitais, agradabilidade 4
da interface, tempo e desempenho de carregamento de pdginas ou sistemas;

seguranga das informagbes fornecidas, cumprimento, pelo servico, do objetivo 4
comunicado;
adequabilidade do esforgo ou dispéndio de recursos do usuario para a obtengdo do servigo, 3,75

relagdo custo-beneficio; e

clareza, objetividade e relevancia das informagdes e conteldos relacionados e necessarios 4

para o uso do servigo.
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2.4.4. Experiéncia final com o servigo

Como foi a sua experiéncia com o servico?

5 estrelas
4 estrelas
3 estrelas
2 estrelas

1 estrela

Os conselheiros, a partir da pergunta “Como foi a sua experiéncia com o servigo?”, atribuiram
“estrelas” de 1 a 5 a experiéncia que tiveram.

Assim, com a consolidacdo das avaliacoes, verificamos, na forma de média aritmética do
numero de estrelas atribuido por cada respondente, que o servico foi classificado com “4 estrelas”.

3. CONSIDERACOES FINAIS

O servigo “Cadastrar empresas candidatas a Empresas Estratégicas de Defesa (EED) ou
Empresas de Defesa (ED)”, constituido por 2 etapas, foi muito bem avaliado, no geral, pelos conselheiros
respondentes, tendo o classificado com:

e duracdo e requisitos razoaveis;
e informagdes claras, completas, atualizadas e em local de facil acesso.

Vale destacar, todavia, a oportunidade de se avaliar o indicador de tempestividade do
cadastramento (prazo de 48h), com vistas a verificar a observancia do prazo estipulado na Carta de Servigos.

No tocante ao SisCaPED, os respondentes demonstraram elevado grau de satisfagdo com o
sistema, consignando-se como sendo de facil utilizagdo; dispondo de manual com informagdes clara,
completas, atualizadas e em local de facil acesso; possuindo uma interface agradavel e completa; e, por fim,
com reduzido indice de problemas técnicos, segundo os conselheiros.

Além disso, cumpre destacar que, dentre os respondentes provaveis usudrios efetivos do
servigo, metade considerou que este servigo dispde de informacdes e orientacdes satisfatorias na Carta
de Servicos do MD, sendo que a outra metade nunca a consultou, o que evidencia a necessidade de
analisarmos a oportunidade de melhor divulga¢ao desse contetido.

De acordo com a avaliagdo final dos respondentes, a partir da pergunta “Como foi a sua
experiéncia com o servigo?”, verificamos que o servigo alcangou pontuagdo de “4 estrelas”, denotando um
bom indice de satisfacao.
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