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1 Apresentacio

A Controladoria Geral da Unido (CGU) implementou a Plataforma do Conselho de Usuario
de Servigos Publicos com o intuito de atender ao disposto na Lei n° 13.460/2017, combinada com o
Decreto n° 9.429/2018, e criar um espago para a atuagdo efetiva de conselhos que t€ém como fungdo
fundamental a criacdo de instrumento de participacdo dos usudrios dos servigos publicos no

acompanhamento e avaliagdo continuada desses servigos.

Por meio de um ambiente virtual no qual os conselheiros cadastrados poderao acompanhar a
execugdo de politicas publicas do governo federal, além de participar de avaliagdes periddicas
referente a satisfagdo, qualidade e efetividade na prestagdo dos servigos ofertados, além de propor
as melhorias que entender necessarias para melhoria e aperfeigoamento da prestacdo desses

Servigos.

Conforme determina a supracitada Lei, o Incra realizou, por meio da Ouvidoria, entre os
dias 08 de novembro a 13 de dezembro de 2021, a primeira pesquisa de satisfagdo para avaliar os

servicos disponibilizados pela autarquia no Portal de Servigos do Governo Federal.

2 Metodologia

A metodologia utilizada para efetuar a avaliagdo atendeu ao disposto nos instrumentos
legais. Sendo assim, realizou consulta, por meio de enquete publicada na Plataforma Digital dos

Conselhos dos Usudrios dos Servigos Publicos (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), a qual

foi disponibilizada para que os conselheiros voluntarios do Incra pudessem manifestar suas opinides
acerca de suas experiéncias ao usar os servicos oferecidos pelo Incra em espagos digital e

presencial.

Em consonancia com os normativos que estabelecem que cada orgdo ou entidade devera
criar os seus respectivos conselhos, por meio de chamamento publico que garanta ampla
publicidade, o Incra usou como estratégias de convocacao de conselheiros a inclusao de convites
nas respostas dirigidas aos usudrios da plataforma Fala.BR, o envio de e-mails personalizados para
uma amostra de usuarios da unidade do Incra no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal,
a divulgagdo de convites nas redes sociais e publicacdo de noticia relativa ao processo de avaliagdao
dos servigos por meio da Plataforma do Conselho de Usuarios no site oficial do instituto, além de
manter informagdes permanentes sobre 0 mesmo no ambiente virtual da Ouvidoria do Incra (https://

WWwWw.gov.br/incra/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria).
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No periodo de realizacdo da primeira consulta estavam registrados 32 servigos ofertados
pelo Incra e totalizavam 65 cadastros de conselheiros que se voluntariaram para avaliar os servigos
oferecidos pela autarquia. Desses, 57 manifestaram interesse em participar de avaliagcdes de todos

0s servigos e os demais fizeram opg¢ao por avaliar servicos especificos.

A enquete foi elaborada de modo a permitir que o conselheiro pudesse escolher, em um
bloco de opgdes, o servigo a ser avaliado, possibilitando o registro de mais de uma avaliagdo por
conselheiro, desde que se referisse a servigos distintos. Ou seja, para cada servigo utilizado, uma
avaliacdo correspondente. Contudo, a amostra alcangada na primeira avaliagdo promovida pelo

Incra foi 21 conselheiros e abrangeu 16 servigos prestados pela entidade, conforme quadro resumo:

Servigos Avaliados Numero de Avaliagdes

Atualizar cadastro de beneficiario 2
Solicitar Comprovante de Atividade Rural 1
Emitir Certiddo de liberagdo de Clausula resolutiva do Titulo de 2
Dominio da Terra

Validar Levantamento topografico de imovel rural

Atualizar cadastro de imével rural

Obter descaracterizagdo de imovel rural para urbano

Emitir Declaragao de Aptiddo ao Pronaf

Emitir Certiddo de beneficiario

Consultar o Codigo do imével rural

Regularizar ocupagdo em area rural da Unido

Vincular ou desvincular o cddigo do imovel rural

Consultar requerimento de certificacdo de imovel rural

Buscar requerimento de liberagdo de clausula resolutiva de
regularizacdo fundiaria

Consultar profissional credenciado para certificar o imével rural
Emitir o Certificado de Cadastro de Imével Rural (CCIR) 1
Consultar parcelas certificadas 1

ol e el el el e e AN
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3 Perfil dos Respondentes

Inicialmente buscou-se identificar o perfil dos usuarios respondentes da consulta tendo como
base os dois grandes publicos do Incra que sdo os beneficiarios do Programa de Reforma Agréria,
ou seja, os agricultores assentados em projetos criados pelo Incra e os proprietarios de iméveis

rurais em geral.

Contudo, a consulta demonstrou a existéncia de um novo perfil crescente de usuarios dos
servigos do Incra, quais sejam a atuagdo de advogados, contadores, agronomos e outros
profissionais de ramos afins que t€ém atuado como representantes constituidos pelos dois grandes

publicos apontados anteriormente. Tal constatacdo ¢ demonstrada no grafico abaixo, o qual aponta
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que cerca de 76% dos respondentes da enquete se identificaram como ‘“‘outro(a)” quando
perguntados sobre sua identificacdo como usudrio dos servigos oferecidos pelo Incra. Essa
informagdo compatibiliza com o publico usudrio da Plataforma Fala.BR que também possui um

perfil semelhante.

Da mesma forma, quando se analisa a faixa etaria ¢ o nivel de escolaridade predominante
entre os respondentes, percebe-se que em torno de 48% deles possuem entre 35 e 44 anos e cerca de

38% alcangaram escolaridade em nivel de especializacdo, mestrado ou doutorado.

Com base nesses dados € possivel tracar uma correlagdo entre o publico respondente
predominante ¢ o perfil de profissionais com maior nivel de especializacdo, o que confirma a

constatagdo anterior.

M Assentados (a) da Re-
forma Agraria

Proprietario (a) de Imovel
Rural

M Outro(a)
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Faixa Etaria
10

25 a 34 anos 35 a 44 anos 45 a 54 anos 55 a 64 anos

ESCOLARIDADE

iagdo/mestrado/doutorado
Ensino Superior Completo
Ensino Superior Incompleto

Ensino Médio

4 Avaliacao dos Servicos Segundo a Forma de Acesso
De acordo com o grafico abaixo, conclui-se que a forma predominante de acesso aos
servicos avaliados foi por meio digital, representando um percentual aproximado de 71% dos

respondentes.

Formas de acesso

Presencial
Internet

Telefone, E-mail e
outras formas

Para avaliar os servigos, tanto digitais quanto presenciais, com as devidas adaptacdes, foi
usado o0 Modelo de Avaliagdo de Qualidade de Servigos, o qual prevé a existéncia de seis dimensdes

para a qualidade percebida:
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= Atendimento — capacidade de os atendentes performarem e prestarem informagdes

necessarias ao servi¢o de forma urbana, prestativa e cortés;

» Rapidez — adequabilidade do tempo de espera para obtengdo do servigo, observancia dos

prazos adequados para a conclusao do servigo;

= Usabilidade — adequagdo da sinalizacdo acerca do servigo e, no caso de servigos digitais,

agradabilidade da interface, tempo e desempenho de carregamento de paginas ou sistemas;

* Confiabilidade — seguranca das informacdes fornecidas, cumprimento, pelo servico, do

objetivo comunicado;

= Esforco — adequabilidade do esforco ou dispéndio de recursos do usuério para a obten¢ao do

servigo, relagao custo-beneficio; e

» Informacdes — clareza, objetividade e relevancia das informagdes e contetidos relacionados

€ necessarios para o uso do servico.

Para aplicar esse modelo foram utilizadas questdes do tipo “matriz escolha simples”
combinando cada dimensdo a ser avaliada (eixo vertical) com a categorizacdo de satisfacdo

respectiva (eixo horizontal).

4.1 Avaliacao dos Servicos Digitais

Dimensodes de Avaliacdo — eixo vertical:

1. Visual do site era agradavel

2. As informacgdes referentes aos servigos foram relevantes para mim
3. Tive ajuda e suporte necessarios durante a prestagao do servico

4. O esforgo para obtenc¢do do servico foi adequado

5. O tempo para obtencao do servigo foi apropriado

6. O servigo cumpriu 0 que prometeu

Categorizacido de satisfacdo (eixo horizontal):
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1. Discordo totalmente

2. Discordo parcialmente

3. Nao concordo nem discordo
4. Concordo parcialmente

5. Concordo totalmente
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4.2 Avaliacao dos Servicos Presenciais

Dimensdes de Avaliacdo — eixo vertical:

1. Foi facil acessar o local de atendimento

2. As informacdes referentes aos servigcos foram relevantes para mim

3. Tive ajuda e suporte necessarios durante a prestagcao do servigo

4. O esforgo para obtenc¢do do servico foi adequado
5. O tempo para obtencao do servigo foi apropriado

6. O servigo cumpriu 0 que prometeu

Categorizacdo de satisfacdo (eixo horizontal):

1. Discordo totalmente

2. Discordo parcialmente

3. Nao concordo nem discordo
4. Concordo parcialmente

5. Concordo totalmente
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4.3 Avaliacdo da Experiéncia dos Usuarios dos Servicos do Incra

O nivel de satisfacdo de uma forma geral, com os servigos prestados pelo Incra, foi medido
por meio de uma pergunta do tipo “avaliagdo”, modalidade do tipo escala, na qual os usudrios
atribuiram “’estrelas” para a seguinte pergunta: De forma geral, como foi sua experiéncia com o
Incra ao procurar atendimento para esse servico? Dessa forma, permitiu-se medir o grau de
satisfacdo conforme o nimero de estrelas atribuidas em cada resposta, sendo que foi estabelecida a

correlagdo que se segue.

Muito insatisfeito — 1 estrela
Insatisfeito — 2 estrelas
Indiferente — 3 estrelas
Satisfeito — 4 estrelas

Muito satisfeito — 5 estrelas
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Nivel de Satisfagao Com os Servicos do Incra

B muito insatisfeito

M insatisfeito

A m indiferente
satisfeito

W muito satisfeito

Por fim, em uma pergunta livre, do tipo “texto curto” foi deixado espago para sugestdes e

comentarios, com destaque para:

O Incra tem melhorado o acesso ao produtor por meio de atendimentos digitais, promovendo mais rapidez e

facilidade de acesso aos servigos;

Necessidade de aprimorar os pagamentos das Guias de Recolhimento da Unido — GRU;

Prazos muito extensos para analisar as demandas realizadas via sistemas;

Demora para analisar os requerimentos (digitais) mesmo apos fazer todos os passos solicitados;
Caréncia de funcionarios nas unidades regionais.

Muita lentiddo/burocracia e, consequentemente, desconfian¢a no processo.

A integra das respostas poderd ser lida ao final do presente relatorio, com a devida

preservacao da identidade dos respondentes.

5 Consideracoes

Amostra da consulta - Apesar de ter obtido um engajamento razoavel de Conselheiros, ou
seja, 65 usuarios voluntarios, somente 21 deles responderam a enquete publicada. A Portaria CGU
n°® 581, de 2021, se estabelece o nimero minimo de 30 conselheiros para que uma consulta possa ser

lancada. Em relagdo ao total de conselheiros cadastrados a consulta foi satisfativa, apesar de ter
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alcangado uma amostra menor de respondentes. Como se tratou da primeira avaliagdo proposta ao
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos e considerando o curto prazo para a realizagao da

consulta, considera-se uma amostragem aceitavel.

Entretanto, considerando que os normativos determinam que cada servico devera ser
avaliado ao menos uma vez a cada ano, sugere-se um planejamento mais a longo prazo e a producao

de enquetes individualizadas para os respectivos servigos ofertados pelo Incra.

Engajamento de novos Conselheiros - E imperioso a promogdo de campanhas para
promover o engajamento de novos Conselheiros no decorrer do ano, considerando a rotatividade
dos mesmos ¢ a necessidade de aumentar o numero de usudrios no processo participativo e
avaliativo dos servigos ofertados pelo Incra. O que poderé ensejar melhorias significativas na oferta

e gestdo da qualidade desses servicos.

6 Conclusoes

A promocao da avaliagcdo dos servigos ofertados pelo Incra, por meio da Plataforma Digital
do Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos, tratou-se de uma experiéncia inovadora para esta

Ouvidoria do Incra.

Os resultados obtidos apresentam potencial de suporte para avaliagdo e gestdo interna,

conforme conclusoes a seguir:

- A existéncia de um publico crescente de profissionais de natureza intelectual que tém atuado como
procuradores ou intermediarios do publico tradicional do Incra, quais sejam os assentados da

reforma agréria e os proprietarios de imdveis rurais em geral;

- Com relagdo aos servigos digitais: o visual e a relevancia das informagdes existentes foram muito
bem avaliados, contudo o suporte no acesso ao servigo, o tempo de espera para a conclusdo dos
mesmos e, consequentemente a efetividade na prestacdo dos servicos como um todo, carecem

atencdo dos gestores;
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- Com relagdo aos servigos presenciais: nesta forma de acesso aos servicos o que mais desperta
atencdo dos gestores ¢ o tempo de espera para a conclusao dos servigos. Sendo este um fator
comum para ambas as formas de contato do usudario para acessar os servigos do Incra;
- De forma geral, o Incra alcangou um grau de satisfacdo muito bom em relagdo a experiéncia dos
usudrios com o instituto, contudo, merece destaque que temos um percentual de 14% dos usuarios
que se consideram insatisfeitos com relacao a esse quesito; e
- As consideragdes relativas aos prazos muito extensos para analisar as demandas realizadas via
sistemas ¢ a demora para analisar os requerimentos (digitais) mesmo apds fazer todos os passos
solicitados, estao refletidas nas manifestagdes do tipo “reclamacdes” recebidas pela Plataforma
Fala.BR, na Ouvidoria do Incra.
Anexo 1 — Integra das sugestdes e consideracdes dos Conselheiros respondentes
O incra tem melhorado o acesso com o produtor, so que facilitar o pagamento das guias gru.
Os prazos para analisar o sistema sdo muito extensos, podemos ajudar a melhorar !

Demora muito para analisar quando é inclusdo cadastral

Esta cada vez mais melhorando. A digitaliza¢do dos atendimentos e muito mais rdpido é facil

manusei

Estamos carentes de funcionarios em SP,

Muito lento e ndo respondem os requerimentos mesmo apos fazer todos os passos solicitados.

bom dia ainda me restam muitas duvidas e muita inseguranca em rela¢do ao incra

A burocracia é muito grande, nossos processos ndo andam como estd na programa, na teoria é

uma coisa

Excelente
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todo servigo que procurei, foi para auxiliar meu sogro, pois constantemente cais no golpe de

aprove

O servigo era claro mim que estava auxiliando uma colega, mas ela se atrapalhou com o

preenchimento

Sou ex Diretor do Nucleo Diretivo de dos Territorio da Cidadania do Médio Mearim,no estado do

Maranhdo
Intensa. Indispensavel para o exercicio da profissao.

Entidade responsdvel pela regularizacdo de Areas Rurais
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