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

14. Anexo V - Relatorio da Ouvidoria - Divisao de Processos
Autorizativos de Seguranca Privada - DPSP/CGCSP/DPA/PF e
Divisao de Controle e Fiscalizacido de Seguranca Privada -
DICOF/CGCSP/DPA/PF -2021/2023

14.1 Forum de Melhorias e Enquetes de Conselheiros
14.1.1 Analise do Forum de Melhorias criado por usuarios da Plataforma

De acordo com a Plataforma do Conselho de Usudrios, verificou-se que existe uma
proposta de melhoria no forum de melhorias relacionada aos servigos da Divisao de Controle
e Fiscalizacdo de Seguranca Privada- DICOF/CGCSP/DPA/PF e nenhuma proposta relativa
aos servicos da Divisdo de Processos Autorizativos de Seguranga Privada-
DPSP/CGCSP/DPA/PF.

De acordo com a Plataforma do Conselho de Usuarios, verificou-se que existe uma
proposta de melhoria no férum de melhorias relacionada aos servigos da Divisao de Controle
de Imigracdo e Seguranca Aeroportuaria-DCIM/CGMIG/DPA/PF. Esta proposta apresentada
por Conselheiro com o seguinte teor:

Titulo: "A seguranca a vigilancia patrimonial e bancaria privada."
Servi¢co Relacionado: Expedir ou Renovar Plano de Seguranca Bancéria.
Texto da Proposta:

A seguranga a vigildncia patrimonial e bancaria privada.
Nimero de apoios: 0.

A proposta ndo foi acatada pela Ouvidoria da Policia Federal, haja vista que nao foram
fornecidos elementos suficientes que possibilitassem a sua compreensao e envio a unidade da
PF responsavel.

14.2 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 utilizagdo/prestagdo. Dessa forma, para os servicos da DICOF/CGCSP/DPA/PF e da
DPSP/CGCSP/DPA/PF foi elaborada apenas uma consulta e a seguir sera feita a andlise
dessa consulta tnica, que diz respeito aos seguintes servigos:

e Cancelar Autorizagao de Funcionamento a Pedido;

e (Cancelar uma Atividade de Seguranga Privada a Pedido;

e Credenciar Instrutor para Escolas de Formacao de Vigilantes;

e Emitir Carteira Nacional de Vigilante;

e Emitir Certificado de Formagao, Extensdo ou Reciclagem do Vigilante;

68



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

e Expedir ou Renovar Plano de Seguranca Bancéria;

Obter Autorizagdo de Funcionamento para o Exercicio da Atividade de Seguranca
Privada;

Obter Autorizacdo para Alteracdo de Atos Constitutivos;

Obter Autorizagdo para Aquisicao de Armas, Munig¢des e Petrechos;

Obter Autorizacao para Aquisi¢ao de Coletes Balisticos;

Obter Guia de Transporte de Armas de Fogo, Armas Nao Letais, Muni¢des e Petrechos
de Recarga;

Obter o Certificado de Regularidade de Empresa de Seguranca Privada; e

e Obter ou Renovar Certificado de Vistoria de Carro-forte.

14.2.1 Consulta Unica - "Consulta aos Conselheiros/Usudrios do Servico
Publico - Seguranca Privada"

Aqui os resultados serdo divididos em analises graficas sobre cada pergunta presente
na consulta:

e Pergunta 1 = Qual(ais) dos servi¢cos da Policia Federal abaixo voceé ja utilizou?
o Grafico

Qual(ais) dos servigos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?
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Qual(ais) dos servigos da Policia Federal abaixo vocé ja utilizou?

E importante destacar que um tUnico usudrio pode ter utilizado mais de um servigo.
Sendo assim, ¢ possivel selecionar mais de uma opg¢ao na pesquisa em questao.

Observou-se que, dentre as 33 respostas obtidas a respeito das consultas, 14 delas
indicaram que nao utilizaram nenhum dos servicos oferecidos pela DICOF.
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Vale ressaltar que, um usudrio respondeu que utilizou diversos servigos em questao, e
também marcou a opcao de "Nenhum dos servicos acima''. Portanto, essas sele¢does foram
desconsideradas para o relatorio.

e Pergunta 2 = Como vocé classificaria o ato de localizar informacées na pagina do

servi¢co no portal da Policia Federal?
o Griafico

Como vocé classificaria o ato de localizar informacdes na pagina do servigo no portal da Policia Federal?
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Nota-se que a maioria das respostas se concentra no “Moderado” ¢ “Facil”,
demonstrando que a pagina do servico ¢ intuitiva em relacao a localizacao de informacoes,
ainda que haja a possibilidade de melhorias em busca da exceléncia.

4

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 usudrios
obtidas, 10 deles nao utilizaram o servigo.

Em relacdo as 3 respostas classificadas como “Muito Dificil” ou “Dificil”, nota-se que
apenas 1 foi respondida por Conselheiro que nao utilizou nenhum servigo da Unidade, e 1
resposta foi de um Conselheiro que utilizou os servigos da DICOF.

e Pergunta 3 = Como vocé classificaria o ato de localizar o tépico de dividas
frequentes referente ao servico no portal da Policia Federal?
o Griéfico

Como vocé classificaria o ato de localizar o tépico de duvidas frequentes referente ao servigo no portal da Policia Federal?
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Nesta pergunta pode se observar que existe uma predominancia de respostas nos itens
“Moderado” e “Facil”, juntas com 27 respostas (aproximadamente 84%), indicando que o ato
de localizar o topico de duvidas frequentes ¢ intuitivo, principalmente quando se nota apenas
1 resposta como “Muito Dificil”.

Das respostas com o item “Dificil”, nota-se que 1 foi de Conselheiro que nunca utilizou

os servicos da unidade e a outra resposta foi de um Conselheiro que utilizou os servigos da
DICOF.

\

Ja em relagdo a resposta com o item “Muito Dificil”, foi respondida por um
Conselheiro que utilizou os servigos em questao.

e Pergunta 4 = Como vocé classificaria as informacdes disponibilizadas na pagina

de duavidas frequentes?
o Grafico

Como vocé classificaria as informacgdes disponibilizadas na pagina de Duvidas Frequentes?
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Neste grafico, nota-se um total de 32 itens marcados, lembrando que um Conselheiro
pode marcar mais de uma alternativa nessa questdo. Observa-se que 22 respostas
(aproximadamente 68%) foram consideradas positivas para analise da pergunta, por meio dos
itens “Claras (faceis de entender)”, “Objetivas (rapidas e praticas)” e “Atualizadas”.

Todavia, 10 respostas (aproximadamente 32%) foram consideradas negativas, levando
em consideragdo os itens “Confusas (dificeis de entender)”, “Longas (cansativas, nao
objetivas)” e “Desatualizadas”, um indice moderado ao pensar na disponibilizagdo de
informacdes na pagina Duvidas Frequentes.

e Pergunta5 = Vocé acredita que a disponibilizaciao de topico de duvidas frequentes
na pagina de cada servico facilitaria o atendimento ao usuario?
o Grifico
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Vocé acredita que a disponibilizagdo de topico de dividas frequentes na pagina de cada servico facilitaria o atendimento ao usuario?
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Quantidade

Neste grafico, nota-se que 28 Conselheiros (aproximadamente 84%) acreditam que a
disponibiliza¢do de topico de duvidas frequentes na pagina de cada servico facilitaria o
atendimento ao usuario, enquanto 5 Conselheiros acham que nao.

E possivel constatar, também, que 12 desses Conselheiros (aproximadamente 43%) néo
utilizaram nenhum servigo da unidade.

e Pergunta 6 = Como vocé classificaria as informacées sobre as etapas para
utilizaciao do servi¢o?
o Griafico

Como vocé classificaria as informacdes sobre as etapas para utilizagao do servi¢o?
6
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Neste grafico, nota-se um total de 33 itens marcados, lembrando que um Conselheiro
pode marcar mais de uma alternativa nessa questdo. Observa-se que 21 respostas
(aproximadamente 63%) foram consideradas positivas para analise da pergunta, por meio dos
itens “Claras (faceis de entender)”, “Objetivas (rapidas e praticas)” e “Atualizadas”.

Todavia, 12 respostas (aproximadamente 37%) foram consideradas negativas, levando
em consideragdo os itens “Confusas (dificeis de entender)”, “Longas (cansativas, nao
objetivas)” e “Desatualizadas”, um indice razoavel ao pensar na qualidade das informagdes
sobre as etapas para a utilizagcdo dos servigos.

e Pergunta 7 = Vocé acredita que a disponibilizacdo 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 tépico de duvidas frequentes na pagina de cada servigo facilitaria o atendimento ao usuario?
Utilizou algum servigo?
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Neste grafico, nota-se que 28 Conselheiros (aproximadamente 84%) acreditam que a
disponibilizagdo de um assistente virtual auxiliaria no atendimento por meio da pagina do

servi¢o no Portal da Policia Federal.

E possivel constatar, também, que 12 desses Conselheiros (aproximadamente 43%), os
quais acreditam que a disponibilizagao de um assistente virtual auxiliaria no atendimento por
meio da pagina do servigo, ndo utilizaram nenhum servi¢o da unidade.

e Pergunta 8 = Durante a utilizacido do servico, o sistema informatizado (GESP)

apresentou alguma falha?
o @Griéfico

Durante a utilizagdo do servigo, o sistema informatizado (GESP) apresentou alguma falha?
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Nesta pergunta, nota-se que 17 usudrios (aproximadamente 51%) responderam que
“Sim”, durante a utilizagdo do servigo o sistema informatizado (GESP) apresentou alguma

falha, sendo que 16 (aproximadamente 49%) responderam “Nao”.

Desses 16 que responderam “Sim”, apenas 7 ndo utilizaram servigos da unidade,
enquanto o restante utilizou pelo menos um servigo prestado pela unidade.

e Pergunta 9 = Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito
satisfeito, como vocé avalia o sistema informatizado (GESP) adotado na utilizacao

desse servico?
o Grafico
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Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito, como vocé avalia o sistema informatizado (GESP) adotado na utilizacdo desse servigo?
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Nesta pergunta, nota-se uma concentragdo de respostas “Neutro” e “Satisfeito”,
respectivamente, com 13 (aproximadamente 40%), 8 (aproximadamente 18%). Importante
frisar que Neutro indica tanto que o usuario teve pouco ou nenhum problema na utilizagao do
sistema, como ele utilizou e achou intuitivo, ou seja, um indicador de neutralidade na
estatistica.

Em relacdo as classificagoes “Muito Insatisfeito' e “Insatisfeito”, foram computadas
8 respostas, sendo que 4 nao utilizaram nenhum servico. Dessa forma, percebe-se que

aproximadamente 25% do total de Conselheiros classificou como problematico o sistema
informatizado GESP.

e Pergunta 10 = Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito
satisfeito, como vocé avalia o tempo de resposta do canal de atendimento do
servico?

o Griafico

Utilizando uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito, como vocé avalia o tempo de resposta do canal de atendimento do servico?
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Observa-se, nesta pergunta, uma concentragdo de respostas em que 5 (16%) dos
usuarios afirmam estar '""Muito Satisfeitos", 6 (aproximadamente 16%) estdo "Satisfeitos' e
outros 13 (aproximadamente 40%) selecionaram a opgdo "Neutro". E importante salientar que
a opcao "Neutro' nio indica necessariamente um descontentamento com o atendimento, mas
sim uma neutralidade na estatistica, podendo representar tanto a auséncia de problemas quanto
a satisfacdo do usuario com o servigo prestado.

Em relagdo as respostas “Muito Dificil” e “Dificil”, houve 9 respostas, sendo que
apenas 3 de usuarios nunca utilizaram um servigo da unidade. Portanto, observa-se que
aproximadamente 28% do total de Conselheiros classificou como insatisfatorio o atendimento.
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e Pergunta 11 = Selecione em qual das opcoes abaixo a Policia Federal deve
concentrar esforcos para simplificar etapas e melhorar a prestacio do servico.
o Griafico

Selecione em qual das opgoes abaixo a Policia Federal deve concentrar esforcos para simplificar etapas e melhorar a prestacao do servico.
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Com relagdo a pergunta e dados obtidos no grafico acima, percebe-se que 9
(aproximadamente 28%) votantes aconselham a Policia Federal a concentrar esforcos em
“Acompanhamento da solicita¢do”; e 7 (aproximadamente 21%) dos conselheiros preferem
os esforcos voltados para o “Sistema GESP”, assim como para o item “Tempo de emissao
do servico”.

J4 para “Disponibilizacio de informacdes”, verifica-se 6 (aproximadamente 16%)
votos. Ademais, ha apenas 4 (aproximadamente 13%) votos para as outras duas opgdes
“Fiscalizaciao do servico” ¢ “Disponibilizacdo de Informacgoes”.

14.3 Conclusao

Considerando que cada conselheiro pode selecionar mais de um servigo em cada
resposta, caso os tenha utilizado, ndo ¢ possivel fazer uma andlise individualizada de cada
servico, mas sim uma andlise geral. Ademais, ¢ necessario levar em consideracdo que ha
respostas apresentadas por Conselheiros que nao utilizaram servigos.

Fica claro que o ato de localizar informagdes para os servi¢os ocorre de forma simples
para a maioria dos usuarios. Além disso, grande parte das respostas classificaram 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 que mais da metade dos respondentes apontou ja ter
passado alguma falha no sistema informatizado GESP, o que pode indicar a necessidade de
aprimoramento deste sistema para melhorar a experiéncia do usuério.

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