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13. Anexo IV - Relatorio da Ouvidoria - Diretoria de Ensino da
Academia Nacional de Policia - DIREN-ANP/PF -2021/2023

13.1 Forum de Melhorias e Enquetes de Conselheiros

13.1.1 Analise do Forum de Melhorias criado por usuarios da Plataforma

De acordo com a Plataforma do Conselho de Usudrios, verificou-se que ndao ha
propostas de melhorias no férum de melhoria relacionadas aos servigos da Diretoria de Ensino
da Academia Nacional de Policia-DIREN-ANP/PF.

13.2 Resultados das Consultas aos Conselheiros

Conforme descrito na etapa de Metodologia deste relatorio, os servigos foram
agrupados de acordo com suas semelhangas, principalmente de acordo com suas jornadas
de utilizacao/prestagao, formando assim duas enquetes para os servicos dessa unidade. A
seguir sera feita a analise de cada uma dessas enquetes evidenciando os servigos a que se
referem.

13.2.1 Consulta 1 - "Consulta aos Conselheiros/Usudrios do Servico
Publico - Fazer cursos a distancia, de educacdo continuada, na Policia
Federal"

Refere-se ao servigo:
e Fazer cursos a distancia, de educagao continuada, na Policia Federal.
Aqui os resultados serdo divididos em andlises graficas sobre cada pergunta presente
na consulta:
e Pergunta 1 = Vocé ja utilizou o servico Fazer cursos a distancia, de educacgiao

continuada, na Policia Federal (ANP Cidada)?
o Gréafico/tabela

54



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MJSP - POLICIA FEDERAL
DIVISAO DE OUVIDORIA - DOV/CDC/DIREX/PF,

Vocé ja utilizou o servico Fazer cursos a distancia, de educagao continuada, na Policia Federal (ANP Cidada)?
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No gréfico acima nota-se que do total de 57 respostas computadas, 28 foram de pessoas
que utilizaram esse servigo disponibilizado pela DIREN-ANP/PF e 29 nao utilizaram.

Nota-se que aproximadamente 49% das respostas foram de conselheiros que utilizaram

\

o servico, e aproximadamente 51% dos conselheiros que responderam a enquete ndo
utilizaram.

e Pergunta 2 = Como vocé classificaria o ato de localizar informacdes na pagina do
servico no portal da Policia Federal?

o @Grafico

Como vocé classificaria o ato de localizar informagtes na pagina do servigo no portal da Policia Federal?
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-, Vocé ja utilizou o servigo Fazer cursos a distancia, de educagio continuada, na Policia Federal (ANP Cidada)?

Nota-se que a maioria das respostas se concentra no “Moderado” e “Facil”,
demonstrando que a pagina do servigo ¢ intuitiva em relacdo a localizagdo de informagdes,
ainda que haja a possibilidade de melhorias em busca da exceléncia.

r

Entretanto, ¢ importante ressaltar que, apesar de a maioria das respostas ter sido
assinalada com o nivel de dificuldade "Moderado", a maior parte delas foi respondida por
pessoas que ndo utilizaram o servigo. Isso significa que, dessas 19 respostas dos usuarios
obtidas, 14 delas ndo utilizaram o servigo.
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Em relacdo as 6 respostas classificadas como “Muito Dificil" e "Dificil", nota-se que
4 foram respondidas por Conselheiros que ndo utilizaram nenhum servi¢co da Unidade, e 2
respostas foram de Conselheiros que utilizaram os servicos da DIREN-ANP/PF.

e Pergunta 3 = Como vocé classificaria as informacdes sobre as etapas para
utilizacio do servico?
o Grafico/tabela

Como vocé classificaria as informacdes sobre as etapas para utiliza¢do do servico? Vocé
pode selecionar mais de uma das seguintes alternativas.
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Neste grafico, nota-se um total de 85 itens marcados, lembrando que um Conselheiro
pode marcar mais de uma alternativa nessa questdo. Observa-se que 75 respostas
(aproximadamente 88%) foram consideradas positivas para analise da pergunta, por meio dos
itens “Claras (faceis de entender)”, “Objetivas (rapidas e praticas)” ¢ “Atualizadas”.

Todavia, 10 respostas (aproximadamente 12%) foram consideradas negativas, levando
em consideragdo os itens “Confusas (dificeis de entender)”, “Longas (cansativas, nao
objetivas)” e “Desatualizadas”, um indice baixo ao pensar na qualidade das informagdes
sobre as etapas para a utilizagdo dos servigos.

e Pergunta 4 = Vocé acredita que a disponibilizacio de um assistente virtual na
pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao
usuario?

o Griafico
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Vocé acredita que a disponibilizagdo de um assistente virtual na pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao usuario?
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Neste grafico, nota-se que 57 Conselheiros acreditam que a disponibilizacdo de um
assistente virtual auxiliaria no atendimento por meio da pagina do servigo no Portal da Policia
Federal.

e Pergunta 5 = Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito confusa e 5 muito
clara, como vocé avalia a clareza das informacées disponibilizadas nos materiais
dos cursos?

o Grafico

Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito confusa e 5 muito clara, como vocé avalia a clareza das informacdes disponibilizadas nos materiais dos cursos?
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-, Vocé j utilizou o servico Fazer cursos a distancia, de educagao continuada, na Policia Federal (ANP Cidada)?

o

Nesta pergunta, observa-se uma concentracdo de respostas “Neutro”, “Clara” e
“Muito Clara” representados pelos numeros 3, 4 e 5, respectivamente, com 14
(aproximadamente 24%), 8 (aproximadamente 14%) e 30 (aproximadamente 52%). Importante
frisar que Neutro indica tanto que o usudrio teve pouco ou nenhum problema com o tempo
decorrido para a conclusao do servigo, como que o tempo foi satisfatorio, ou seja, um indicador
de neutralidade na estatistica.

Em relacao as respostas “Muito Confusa” e “Confusa” representadas pelos numeros
1 e 2, nota-se 5 respostas, sendo que todas foram selecionadas por usuarios que nao utilizaram
o servico. Dessa forma, aproximadamente 9% do total de Conselheiros classificou como
problematico o tempo decorrido para a conclusdo do servigo.
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e Pergunta 6= Vocé gostaria que houvesse filtros que auxiliassem o usuario a
procurar cursos de acordo com suas areas de interesse, duracio, entre outras
classificacoes?

o Griafico

Vocé gostaria que houvesse filtros que auxiliam o usudrio a procurar cursos de acordo com suas areas de interesse, duracdo, entre outras classificacdes?
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Neste grafico, nota-se que 55 Conselheiros (aproximadamente 96%) gostariam que
houvesse filtros, os quais auxiliariam o usudrio a procurar cursos de acordo com suas areas de
interesse, duracao, entre outras classificagdes.

E possivel constatar, também, que 29 desses Conselheiros (aproximadamente 51%), os
quais gostariam que houvesse filtros que auxiliasse o usuario a procurarem cursos de acordo
com suas areas de interesse, duracdo, entre outras classificacOes, nao utilizaram nenhum
servi¢o da unidade.

e Pergunta 7= A pesquisa de avaliacdo ao final do curso deve ser mais curta e

objetiva?
o Qrafico
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A pesquisa de avaliagao ao final do curso deve ser mais curta e objetiva?
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Nota-se que cerca de 41 (aproximadamente 72%) dos Conselheiros responderam
“Sim”, a pesquisa de avaliagdo ao final do curso deve ser mais curta e objetiva, ¢ 16
(aproximadamente 28%) responderam “Nao”.

Levando em consideragdo exclusivamente os Conselheiros votaram “Sim”, apenas 16
utilizaram o servigo, ¢ os 25 restantes nunca utilizaram um servico da unidade.

¢ Pergunta 8 = Na sua opinilio, quais meios de comunicaciio seriam mais eficientes
para a divulgacio dos cursos disponiveis?
o Griafico

Na sua opinido, quais meios de comunicagao seriam mais eficientes para a divulgacao dos cursos disponiveis?
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Neste grafico, destaca-se que cerca de 25 (aproximadamente 43%) dos Conselheiros
indicaram o “Instagram” como meio de comunica¢do mais eficiente para a divulgacdao dos
cursos disponiveis.
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Pode-se destacar, também, o “Portal da PF” em segundo mais votado, com 17
(aproximadamente 29%) respostas.

e Pergunta 9 = Na sua opinilo, qual seria a forma de divulgacdo mais convidativa
ao publico?
o Griafico

Na sua opinido, qual seria a forma de divulgacdo mais convidativa ao piblico?
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-, Vocé Ja utilizou o servico Fazer cursos a distancia, de educacao continuada, na Policia Federal (ANP Cidad3)?

Nesta pergunta, nota-se uma concentragao de respostas nos itens “Posts” e¢ ""Videos",
sendo o primeiro item com 29 (aproximadamente 51%) respostas e o segundo com 17
(aproximadamente 29%).

Portanto, observa-se que os Conselheiros acreditam que exista uma forma de
divulgacao mais correta e convidativa.

e Pergunta 10 = Na sua opinido, a plataforma para realizacio dos cursos ¢ intuitiva
e de facil acesso?
o Grafico/tabela

Na sua opinido, a plataforma para realizacdo dos cursos é intituitiva e de facil acesso?
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Neste grafico, nota-se que cerca de 45 (aproximadamente 78%) Conselheiros
consideram a plataforma para a realiza¢do dos cursos intuitiva e de facil acesso, enquanto 12
(aproximadamente 22%) responderam “Nao”.

Importante ressaltar que dentre esses 45 Conselheiros, 29 (aproximadamente 51%)
nunca utilizaram o servigo.

Pergunta 11 =Seria relevante criar uma pagina com graficos para o usuario
conseguir acompanhar o andamento dos cursos que esta realizando?

o @Grafico/tabela

Seria relevante criar uma pagina com graficos para o usuario conseguir acompanhar o andamento dos cursos que esta realizando?
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Sim

Nota-se que cerca de 52 (aproximadamente 91%) dos Conselheiros responderam
“Sim”, considerando relevante criar uma pagina com graficos para o usudrio conseguir
acompanhar o andamento dos cursos, enquanto 5 (aproximadamente 9%) responderam “Nao”.

E importante ressaltar que dos 52 Conselheiros, os quais responderam “Sim”, 26 nio
utilizaram nenhum servigo da unidade em questdo. Ja em relacao aos usuarios que responderam
“Nao”, 3 (aproximadamente 60%) ndo utilizaram nenhum servico da DIREN-ANP/PF.

13.2.2 Consulta 2 - "Consulta aos Conselheiros/Usuarios do Servico
Publico - Revista Brasileira de Ciéncias Policiais da Escola Superior de
Policia da Policia Federal "

Refere-se ao servigo:

e Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais.

Aqui os resultados serdo divididos em andlises graficas sobre cada pergunta presente
na enquete:
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e Pergunta 1 = Vocé ja utilizou o servico Publicar material cientifico na Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?
o Griafico

Vocé ja utilizou o servigo Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?
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Vocé ja utilizou o servico Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?

Neste grafico, nota-se um total de 38 respostas de Conselheiros cadastrados, sendo que
29 (aproximadamente 76%) ndo utilizaram o servi¢o de publicar material cientifico na Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP), e 9 (aproximadamente 24%) utilizaram.

e Pergunta 2 = Como vocé classificaria o ato de localizar informacées na pagina do
servi¢co no portal da Policia Federal?
o Grifico

Como vocé classificaria o ato de localizar informagdes na pagina do servico no portal da Policia Federal?
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-, Vocé ja utilizou o servi¢o Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?

Sim

Nesta pergunta, observa-se uma concentragdo de respostas “Moderado”, “Facil” e
“Muito Facil”, respectivamente, com 15 (aproximadamente 39%), 13 (aproximadamente
34%) e 7 (aproximadamente 18%). Importante frisar que “Moderado” indica tanto que o
usuario teve pouco ou nenhum problema na utilizagdo do sistema, como que ele utilizou e
achou intuitivo, ou seja, um indicador de neutralidade na estatistica.
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Entretanto, ¢ importante ressaltar que, apesar da maioria das respostas terem sido
assinalada com o nivel de dificuldade "Moderado", a maior parte delas foi respondida por
pessoas que ndo utilizaram o servigo. Isso significa que, dessas 15 respostas dos usuarios
obtidas, 13 deles ndo utilizaram o servigo.

Em relagdo as respostas “Muito Dificil” e “Dificil”, nota-se 3 respostas indicando que
aproximadamente 7% do total de Conselheiros classificou como complicado o ato de localizar
informacdes na pagina do servigo no portal da Policia Federal.

e Pergunta 3 = Como vocé classificaria as informacées sobre as etapas para
utilizacio do servico?
o Griafico

Como vocé classificaria as informacdes sobre as etapas para utilizacdo do servico? Vocé pode
selecionar mais de uma das seguintes alternativas.
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Neste grafico, nota-se um total de 62 itens marcados, lembrando que um Conselheiro
pode marcar mais de uma alternativa nessa questdo. Observa-se que 49 respostas
(aproximadamente 79%) foram consideradas positivas para andlise da pergunta, por meio dos
itens “Claras (faceis de entender)”, “Objetivas (rapidas e praticas)” ¢ “Atualizadas”.

Todavia, 15 respostas (aproximadamente 21%) foram consideradas negativas, levando
em consideragdo os itens “Confusas (dificeis de entender)”, “Longas (cansativas, nao
objetivas)” e “Desatualizadas”.

e Pergunta 4 = Vocé acredita que a disponibilizacio de um assistente virtual na
pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao
usuario?

o Griafico
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Vocé acredita que a disponibilizagdo de um assistente virtual na pagina do servico, no portal da Policia Federal, facilitaria o atendimento ao usuario?

25 25

20

[
[

Quantidade

10

5 4
- :
o /]
Nao Sim
Nao Sim Nao Sim

-, Vocé ja utilizou o servico Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?

Neste grafico, nota-se que 33 (aproximadamente 86%) dos Conselheiros acreditam que
a disponibilizacdo de um assistente virtual auxiliaria no atendimento por meio da pagina do

servigo, no Portal da Policia Federal, e apenas 5 (aproximadamente 14%) usuarios acham que
“Nﬁo”.

E possivel constatar, também, que 25 desses Conselheiros (aproximadamente 77%), os
quais acreditam que a disponibiliza¢do de um assistente virtual auxiliaria no atendimento por
meio da pagina do servigo, nao utilizaram nenhum servigco da unidade.

e Pergunta 5 = Na etapa de revisio do conteudo, as solicitacdoes de correciao foram
claras e objetivas, sem necessidade de contato com a revista para sanar ddvidas
sobre estas correcoes?

o Grafico

Na etapa de revisdo do contelido, as solicitacdes de correcdo foram claras e objetivas, sem necessidade de contato com a revista para sanar dividas sobre estas correcbes?
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-, Vocé ja utilizou o servigo Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?

Nesta pergunta, nota-se que 30 (aproximadamente 78%) responderam “Sim”, na etapa
de revisdo do contetdo, as solicitacdes de correcdo foram claras e objetivas, sem necessidade
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de contato com a revista para sanar duvidas sobre estas corregdes; ¢ 8 (aproximadamente 23%)
responderam “Nao”.

Dos Conselheiros que responderam “Sim”, 23 (aproximadamente 76%) nunca
utilizaram o servico, e apenas 7 (aproximadamente 24%) j& o usufruiram.

e Pergunta 6 = Na sua opinifo, seria relevante que a versio integral da Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) seja desenvolvida em inglés para viabilizar
sua divulgacio internacional?

o Griafico

Na sua opinido, seria relevante que versao integral da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) seja desenvolvida em inglés para viabilizar sua divulgacao internacional?
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Nesta pergunta, nota-se que 34 (aproximadamente 89%) dos Conselheiros responderam
“Sim”, seria relevante que a versdo integral da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)
seja desenvolvida em inglés para viabilizar sua divulgagdo internacional; e apenas 4
(aproximadamente 10%) responderam “Nao”.

Das 34 respostas “Sim”, 9 foram dadas por Conselheiros que utilizaram os servicos e
25 por usuarios que nao utilizaram os servigos oferecidos pela unidade em questao.

e Pergunta 7 = Vocé acredita que a capacitacio dos avaliadores voluntarios
resultaria em avaliacdoes mais uniformes e na maior qualidade da Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?

o Griafico

Vocé acredita que a capacitacio dos avaliadores voluntarios resultaria em avaliacdes mais uniformes e na maior qualidade da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?
30

Quantidade

(S}

Nao
Nao Nao sim

-, Vocé ja utilizou o servigo Publicar material cientifico na Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?
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Neste grafico, nota-se que 35 (aproximadamente 92%) dos Conselheiros responderam
que acreditam que a capacitagdo dos avaliadores voluntérios resultaria em avaliagdes mais
uniformes e na maior qualidade da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP), indicando
um problema relativo a uniformidade do servico, levando em consideracdo o nimero quase
majoritario de respostas “Sim”.

Todavia, ¢ importante ressaltar que desses 35 Conselheiros que votaram no item “Sim”,
27 (aproximadamente 77%) nunca utilizaram um servigo da unidade em questao.

e Pergunta 8 = Na sua opinido, qual etapa do processo de publicacdo da Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) necessita de modifica¢oes para melhorar
0 servico como um todo?
o Griafico

Na sua opinido, qual etapa do processe de publicacdo da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) necessita de modificagdes para melhorar o servigo como um todo?
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VaceJa utilizou o servigo Publicar material cientifico na Re\\sta Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP)?

Neste grafico, nota-se que 9 (aproximadamente 23%) dos Conselheiros responderam
que “Nao ha necessidade de modificacées”, sendo que 7 nunca utilizaram um servigo da
unidade em questao.

As outras alternativas foram respondidas de forma relativamente proporcional, sem
uma grande discrepancia entre elas, sdo elas: “Pagina de Cadastro”, “Etapa de
acompanhamento do processo”, “Etapa de publicacio da revista” e “Etapa de revisiao e
ajustes do material”.

e Pergunta 9 = Vocé acredita que o nimero de publicacoes anuais da Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) é suficiente?
o Griafico
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Vocé acredita que o niimero de publicacdes anuais da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) é suficiente?
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Nota-se que 20 (aproximadamente 52%) dos Conselheiros responderam que “Sim”, o
nimero de publicacdes anuais da Revista Brasileira de Ciéncias Policiais (RBCP) ndo ¢
suficiente, enquanto 18 (aproximadamente 48%) responderam que “Nao”.

Uma quantidade de respostas bem distribuida em relagdo as opgdes existentes. E
importante ressaltar que, das 38 respostas obtidas, 29 (aproximadamente 76%) foram dadas por
Conselheiros, os quais nunca utilizaram o servigo.

13.3 Conclusao

Esse foi panorama das consultas realizadas acerca dos servigos oferecidos pela Diretoria
de Ensino da Academia Nacional de Policia-DIREN-ANP/PF. E necessario levar em
consideragdao que ha respostas apresentadas por Conselheiros que nao utilizaram servigos, de
forma que algumas respostas podem ndo representar exatamente a realidade vivenciada por
aqueles que efetivamente o utilizam tais servigos.

Fica claro que o ato de localizar informagdes para os servigos ocorre de forma simples
para a maioria dos usudrios. Além disso, grande parte das respostas classificou as informagdes
como atualizadas, claras e objetivas, o que demonstra que as paginas estdo apresentadas em
linguagem compativel com seu publico-alvo.

Também ¢ importante ressaltar algumas perguntas obtiveram respostas diretas, que
indicaram a necessidade de procedimentos para atender a demanda dos Conselheiros
respondentes, como as perguntas 5, 6 ¢ 7 da consulta acerca do servico Revista Brasileira de
Ciéncias Policiais da Escola Superior de Policia da Policia Federal.

Assim, remete-se o presente relatorio ao gestor dos servicos elencados para andlise e
providéncias objetivando o aprimoramento dos servigos nos pontos que se fizerem necessarios.
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