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1. APRESENTACAO

Trata-se da 1* avaliagdo do servigo de Servigco de obter previsées do tempo para a regido da
Amazonia Legal, realizada pela Ouvidoria do Ministério da Defesa, em parceria com a area gestora,
CENSIPAM, no periodo de setembro 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 orientac¢des 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 divulga¢ao 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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2. AVALIACAO DO SERVICO DE “OBTER PREVISOES DO TEMPO PARA A REGIAO
DA AMAZONIA LEGAL”

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

2.1.2.Tipo do servico
O servigo de “obter previsdes do tempo para a regido da Amazonia Legal” é composto por dois

servicos que possuem utilizagao independente:

12 servigo- Consulta on-line de previsao do tempo para os municipios da Amazodnia através do site do
CENSIPAM.

22 servigo - Solicitacdo de boletim climatico dos municipios da Amazénia Legal através de e-mail.

2.1.3.Conselheiros respondentes

No decorrer dos 04 (quatro) meses em que a pesquisa ficou disponibilizada, 14 (quatorze)
conselheiros realizaram o preenchimento do questionario de avaliacdo, sendo que apenas 04 (quatro)
sinalizaram que foram usudrios efetivos:

Respondentes = 14

Declararam-se usuérios = 04

Declaram-se ndo usudrios = 10

2.1.4.Tipo de servico utilizado

Realizando-se um recorte de andlise apenas dentre os 04 (quatro) respondentes que se
declararam efetivos usuarios, temos a seguinte distribuigao:

Servico utilizado

3
1
0
]
Apenas CONSULTA ON-LINE de Apenas SOLICITACAO de Ambos
previsdo do tempo boletim climatico
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2.2. Servico #1 - Consulta on-line de previsiao do tempo para os
municipios da Amazoénia através do site do CENSIPAM.

2.2.1.Periodo de utilizacao

A maioria dos respondentes utilizou o servi¢o de consulta on-/ine no 2° semestre de 2021:

Periodo de utilizagdo - 12 servico

12 semestre de 2021 292 semestre de 2021

2.2.2.Procedimento, informacgdes e site do 12 servico

Dentre os 04 (quatro) respondentes, Uinicos que se declararam efetivos usuarios:
e todos acharam o procedimento simples;
e todos avaliaram que o servico possui informacdes claras, completas, atualizadas e
em local de facil acesso; e
e 75% disseram que o site funcionou corretamente.

2.3. Servico #2 - Solicitacio de boletim climatico dos municipios da
Amazonia Legal através de e-mail.

2.3.1.Periodo de utilizagao

No tocante ao 2° servigo, prevaleceu, também, a utilizagdo no 2° semestre de 2021:

Periodo de utilizagao - 22 servico

_

12 semestre de 2021 22 semestre de 2021

2.3.2.Procedimento, informacdes e prazo do 22 servico

Dentre os 03 (trés) respondentes, Unicos que se declararam efetivos usuarios:
e todos acharam o procedimento simples;
e todos avaliaram que o servico possui informacdes claras, completas, atualizadas e
em local de facil acesso; e
e todos receberam o boletim climatico dentro do prazo de 72 horas.
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2.4. Outras informacgdes sobre o servico

2.4.1.Carta de Servicos

No tocante a descricdo contida na Carta de Servicos e considerando somente os 04 (quatro)
respondentes que se declararam usudrios efetivos de pelo menos um dos servigos em analise, obtivemos o
seguinte retrato:

e metade avaliou que o servi¢o esta bem descrito na Carta de Servigos; e
e metade informou que nunca consultou a Carta de Servigos.

2.4.2.Suporte aos usuarios

Todos os usuarios respondentes sinalizaram que ndo necessitaram de suporte ao longo da
utilizagao do servigo.

2.4.3.Dimensodes de qualidade do servico
A partir de uma escala de (1) péssimo, (2) ruim, (3) regular, (4) bom e (5) otimo, foi solicitada
a avaliacdo de cada uma das dimensdes de qualidade do servigco, conforme conceituagdo e médias finais
abaixo:

Média das
avaliagOes
1. Atendimento capacidade de os atendentes performarem e prestarem informagdes necessdrias ao 4,25
servico de forma urbana, prestativa e cortés;
2. Rapidez adequabilidade do tempo de espera para obtencdo do servigo, observancia dos prazos 3,75
adequados para a conclusao do servigo;
3. Usabilidade adequacao da sinalizagdo acerca do servico e, no caso de servigos digitais, agradabilidade 3,75
da interface, tempo e desempenho de carregamento de pdginas ou sistemas;
4. Confiabilidade | seguranca das informagcdes fornecidas, cumprimento, pelo servico, do objetivo 4,25
comunicado;
5. Esforgo adequabilidade do esforgo ou dispéndio de recursos do usuario para a obtengdo do servico, 4
relagdo custo-beneficio; e
6. Informagoes clareza, objetividade e relevancia das informagdes e contelddos relacionados e necessarios 4

para o uso do servigo.

Média final de avaliagdo do servigo _

2.4.4. Experiéncia final com o servigo

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

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

3. CONSIDERACOES FINAIS

O servico “obter previsdes do tempo para a regido da amazonia legal”, subdivido em dois
servigos independentes (“consulta on-line” e “solicitacdo de boletim climatico”), foi muito bem avaliado,
no geral, pelos conselheiros respondentes.

Por fim, vale destacar, para apreciacdo da area gestora do servigo, se seria oportuno realizar
maior divulgacdo da Carta de Servigo na pagina do servico.
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