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Assunto: Resultado da Analise da Qualidade das respostas da Ouvidoria UC-RFB - Unidade Centrais
da Receita Federal do Brasil.

A presente Nota Informativa visa esclarecer a avaliagao das respostas dadas pelas ouvidorias
do Ministério da Economia.

Da fundamentacio legal

A Ouvidoria do Ministério da Economia (OME), em cumprimento aos artigos 13 e 23 da Lei
13.460, de 26 de junho de 2017, avalia a qualidade das respostas oferecidas pelas Ouvidorias do Ministério
da Economia.

Lei 13.460/2017

“Art. 13. As ouvidorias terdao como atribui¢oes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

I - promover a participag¢do do usuario na administra¢do publica, em cooperag¢do com
outras entidades de defesa do usuario,

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade,

1II - propor aperfeicoamentos na presta¢do dos servigos;

Art. 23. Os orgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos.

[ - satisfagcdo do usuario com o servigo prestado,

1] - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

111 - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestag¢dao dos servigos;
1V - quantidade de manifestacoes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administra¢do publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagdo do servigo.”

Dos critérios:
Na anélise sao adotados dois critérios: “Tempo de resposta” e “Qualidade de resposta”.
O critério “Tempo de resposta” equivale a 30% da avaliacdo total e ¢ definido da seguinte

forma:

a) 30% para respostas com prazo de até 30 dias.
b) 15% para respostas com prazo prorrogado de 30 a 60 dias.
c) 0% para respostas com mais de 60 dias.

O critério “Qualidade de resposta” equivale a 70% da avaliagdo total. Sdo quatro itens
avaliados, que receberdo nota da seguinte forma:

a) 30% para informagao solicitada: se a resposta contém a informagao que o cidadao



solicitou.

b) 20% para clareza: se o texto possibilita a imediata compreensao.

c) 10% para objetividade: se o texto da resposta foi conciso o suficiente e consta apenas o
necessario para transmitir a informagao desejada.

d) 10% para linguagem: se a resposta utiliza uma linguagem cidada, simples e considera o
contexto sociocultural do interessado, de forma a facilitar a comunicagao ¢ o mutuo
entendimento.

Dessa forma, a avaliagdo recebe as seguintes classificacoes:

100% a 90% - Excelente
85% a 75% - Bom

70% a 60% - Regular

* Inferior a 55% - Ruim

Da analise

A andlise de qualidade tem como objetivo melhorar o atendimento prestado ao cidadao que
utiliza os canais de atendimento da Ouvidoria.

Foram analisadas as 374 mensagens respondidas pela Ouvidoria da Unidade Centrais da
Receita Federal do Brasil no més de marco de 2019.

Considerando o tempo de resposta verificou-se que:

* 340 mensagens foram respondidas dentro do prazo de 30 dias.
* 34 mensagens foram respondidas acima de 30 dias.

Quanto ao critério de qualidade de resposta:

* 50 demandas nao continham a informagao solicitada pelo requerente.
* 4 ndo foi respondida em linguagem cidada.

* 4 ndo havia a clareza adequada.

* 5 faltava objetividade.

Diante disso, as demandas analisadas receberam as seguintes classificagoes:

» 77,27% das demandas foram classificadas como excelentes.
* 9,09% das demandas foram classificadas como boas.

* 12,83% das demandas foram classificadas como regulares.

* 0,81% das demandas foram classificadas como ruins.

Da Conclusio:

Diante do exposto, a Ouvidoria do Ministério da Economia recomenda a Unidade Centrais da
Receita a revisao de seus fluxos de trabalho para evitar as prorrogacdes e eventuais atrasos. A Unidade
também devera responder ao cidaddo conforme solicitado, e revisar os textos das respostas padrdo. Os termos
como “Vossa Senhoria” deverao ser excluidos, por ser arcaico ¢ em desuso pela Manual de Redagao Oficial
da Presidéncia da Republica.

Quanto as manifestacdes relativas aos servigos e-Social, Simples Nacional e MEI, identificou-
se que a Unidade tem respondido algumas demandas de forma indevida, direcionando o cidadao para o Fale
Conosco. Entretanto, sdo manifestagdes de pds-atendimento e deveriam ser tratadas e respondidas pela
Ouvidoria. Aquelas que sdo de competéncia de outra unidade deverdo ser devolvidas para a Ouvidoria do
ME.

Em face do exposto, sugere-se o envio desta Nota Informativa a Ouvidoria da Unidade
Centrais da Receita Federal do Brasil.



A consideragdo superior.

LAURA APARECIDA BIBERG CORRALEIRO
Chefe de Divisdo de Ouvidoria

De acordo. Encaminhe-se a presente Nota, conforme sugerido.

LUCIANA SILVA ALVES
Coordenadora Geral de Ouvidoria

CARLOS AUGUSTO MOREIRA ARAUJO
Ouwvidor
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