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1. APRESENTACAO

O presente documento destina-se ao publico e, em especial, aos usuarios do
SisFPC.

Sua finalidade consiste na publicizacdo de dados basicos de registro, apuragao
e controle de indicadores de desempenho da gestao processual, bem como
apresentar dados da satisfacao dos usuarios do SFPC/B Adm COPESP.

Os indicadores de desempenho sao fundamentais ao planejamento e controle
dos processos finalisticos das organizagbes. Sua existéncia permite o
estabelecimento de metas quantificadas e o seu desdobramento na organizacgao.
Sao essenciais ao controle pois viabilizam uma analise critica do desempenho,
orientando a tomada de decisao e o replanejamento.

A apresentacdo a seguir dispora de indicadores quantitativos, conforme prevé a
ITA n° 07-DFPC, e qualitativos, expressos pela Pesquisa de Satisfacao aplicada
aos regulados jurisdicionados nas areas da B Adm COPESP.

Os dados apresentados neste relatorio dizem respeito aos processos tramitados
no SisGCorp em 2023, e a pesquisa de satisfacdo aplicada aos usuarios que
buscaram o SFPC/ B Adm COPESP de forma presencial no corrente ano.

2. REFERENCIAS

a. Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de 1999 (Regula o processo administrativo
no ambito da Administracdo Publica Federal).

b. Lei n© 10.826, de 22 de dezembro de 2003 (Dispde sobre registro, posse
e comercializagao de armas de fogo e munigao, sobre o Sistema Nacional de
Armas - SINARM, define crimes e da outras providéncias).

C. Decreto n® 11.615, de 21 de junho de 2023 (Regulamenta a Lei n® 10.826,
de 22 de dezembro de 2003, para dispor sobre a aquisicdao, o cadastro, o
registro, o porte e a comercializagao de armas de fogo e de munigao e sobre o
SINARM e o SIGMA).

d. Decreto n© 10.030, de 30 de setembro de 2019 (Aprova o Regulamento
de Produtos Controlados).

e. Portaria n® 214 - EME, de 7 de junho de 2016 (Aprova o Manual Técnico
(EB20-MT-11.003) Gestao de Indicadores de Desempenho, 12 Edicao, 2016).

f. ITA n° 07 - DFPC, de 10 de abril de 2017 (Dispde sobre padronizacao de
indicadores de desempenho dos macroprocessos do SisFPC e outras providéncias
relacionadas).
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9784.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2003/L10.826compilado.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D9847.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D10030.htm
http://www.sgex.eb.mil.br/sistemas/boletim_do_exercito/copiar.php?codarquivo=426&act=sep
http://www.dfpc.eb.mil.br/phocadownload/ITAn07.pdf

3. DADOS GERAIS

O Sistema de Gestao Corporativo (SisGCorp) é uma solucdo de governanga
adotada pelo Exército Brasileiro, por intermédio da DFPC, que compreende a
informatizacao de processos FINALISTICOS, GERENCIAIS e de APOIO utilizados

pelos usuarios do SisFPC.

O sistema, como um todo, consiste em uma plataforma informatizada alinhada
com as tecnologias mais recentes, que objetiva, por meio de uma interface
amigavel, tornar mais céleres e seguras as tarefas demandadas por aqueles que
desejam adquirir e utilizar Produtos Controlados pelo Exército (PCE).

3.1 Evolucao da demanda processual

O grafico a seguir consiste no mapa progressivo da demanda processual do
SisGCorp na jurisdicao da B Adm COPESP entre janeiro de 2020 e abril de 2023.

Evolucdao da demanda processual - SisGCorp (2020-2023)
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Em comparagcao ao ano de 2020, quando o SisGCorp iniciou sua operagao, em
2021 houve um aumento de demanda processual na ordem de 20289,6%.

No ano de 2022, terceiro ano de operacao do SisGCorp, o aumento da demanda
processual se deu na ordem de 37843,1% em relacao a 2020, € na ordem de
186,5% em comparacao a 2021.
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Sobre a evolucdo da demanda processual no corrente ano, sera feita avaliacao
especifica apds definicdo normativa pelo Poder Executivo.

3.2 Quantitativo de processos por tipo de servico

O SisGCorp oferta diversos servicos a seus usuarios, a saber: concessao,
revalidacao e cancelamento de CR, aquisicao de PCE, registro e apostilamento
de armas de fogo, emissdo de guia de trafego, apostilamentos diversos ao CR,
renovacgao e 22 via de CRAF, entre outros produtos em fase de implementacao.

O grafico a seguir demonstra o quantitativo de processos do SisGCorp em 2023,
por tipo de servico, na jurisdicdao da B Adm COPESP.

N° de Processos por Tipo de Servico - 2023
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Para um total de 16.140 processos tramitados no ambito do SFPC/B Adm
COPESP até junho de 2023, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- A emissao de guias de trafego representou (52,08%) dos processos analisados,
seguido do registro e apostilamento de AF (27,24%), aquisicao de PCE (13,00%)
e atualizacao de endereco ao CR (2,90%);

- Os demais servigos, juntos, somam 4,78% do quantitativo processual total de
2023.
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3.3 Quantitativo de aprovacao processual

Os processos protocolados no SisGCorp percorrem os seguintes estagios: Pronto
para Analise, Em Analise, Restituido, Deferido e Indeferido.

Para os processos restituidos aos usuarios do SisFPC, a DFPC concede o prazo
de 30 (trinta) dias para correcao, dilatando em 20 (vinte) dias o previsto no
Artigo 24 da Lei n°® 9.784, que regula o processo administrativo no ambito da
Administracdo Publica Federal. O descumprimento desse prazo acarreta
indeferimento automatico pelo préprio SisGCorp.

O grafico a seguir demonstra o quantitativo de processos deferidos, indeferidos
e restituidos aos usuarios pelo SFPC/B Adm COPESP, no ano de 2023.

Situacao Processual - 2023
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Para o total de 16.140 processos tramitados no ambito do SFPC/B Adm COPESP
até junho de 2023, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- H3 um elevado grau de deferimento processual;

- Os processos restituidos, apesar do baixo percentual, dependem da agéncia
dos usuarios para que tenham solucdo tempestiva; e

- Menos de 8% dos processos que tramitaram em 2023 foram indeferidos,
revelando elevado grau de maturidade dos usuarios.
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4. INDICADOR DE “EFICACIA”

Os Indicadores de Eficacia permitem inferir se o resultado desejado foi obtido.
Por intermédio deles é possivel mensurar se um objetivo organizacional foi
alcancado apds a execucao de determinada atividade. Sao indicadores-chaves
vinculados aos objetivos estratégicos, cuja funcao é demonstrar o éxito dos
esforcos para alcancar um fim.

O grafico a seguir demonstra o nivel de eficacia da analise processual
desenvolvida pelo SFPC/ B Adm COPESP no decorrer do ano de 2023, por meio
da quantificacao do IPend (Indicador de Pendéncias Processuais).

Indice de Pendéncias processuais 2023 (IPend = 2% ou <)

% de pendéncias processuais

1,2%
0,9%
0,3%

0,0% 0,2% 0,1%
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o .
Férmula de calculo: IPend = N° Processos com Pendéncias

N° Total de Processos

Polaridade: Quanto menor melhor (quanto menor for o IPend, menor sera o n°
de pendéncias processuais restituidas pelo SFPC/B Adm COPESP);

Meta: O n° de processos com pendéncias deve representar 2% ou menos do n©°
total de processos (IPend = 2% ou <); e

Estratégias: Fortalecer a imagem de efetividade do SisFPC, aperfeicoando o
atendimento aos usuarios e a gestao do SisFPC.
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5. INDICADOR DE “EFICIENCIA”

Os Indicadores de Eficiéncia permitem inferir a proporcao de recursos
consumidos com relacao as saidas dos processos ou projetos. Eles dao a medida
da produtividade das atividades desempenhadas pela observacao do tempo
utilizado até chegar ao produto esperado, a saber, a homologacao do processo
protocolizado.

O grafico a seguir demonstra o nivel de eficiéncia da andlise processual
desenvolvida pelo SFPC/B Adm COPESP no decorrer do ano de 2023, por meio
da quantificacdo do ITM (Indicador de Tempo Médio de Tramitacdo Processual).
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(ITM = 1 ou <)
2,74
&
]
c
<
v 1,87
©
ke
Q@
s 1,36
o
Q
£
()]
= 0,40
)]
2 0,47
3 0,23 ’
3
g
<
JAN FEV MAR ABR MAI JUN
Formula de calculo: 1= —2 (Data final - Data protocolo) / n
30

n = n° total de processos no més de analise;
30 = meta (em n© de dias) para Tempo Médio de Tramitagdo de Processos (ITM = 1 ou <);

Polaridade: Quanto menor melhor (quanto menor for o ITM, menor serd o n°
de dias de andlise processual do SFPC/ B Adm COPESP);

Meta: Processos solucionados no prazo médio de 30 dias (ITM = 1 ou <); e

Estratégias: Fortalecer a imagem de efetividade do SisFPC, aperfeicoando o
atendimento aos usuarios e a gestao do SisFPC.
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6. INDICADOR DE “"EFETIVIDADE"

Os Indicadores de Efetividade permitem inferir sobre as consequéncias dos
servicos prestados. Eles mensuram o impacto e o efeito produzidos em relagao

ao planejado.

O grafico a seguir demonstra o nivel de efetividade da analise processual
desenvolvida pelo SFPC/B Adm COPESP no decorrer do ano de 2023, por meio
da quantificacao do IPrev (Indicador de Previsibilidade de Solucao Processual).

% de solucao processual mensal (até 30 dias)
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IPrev = N° Processos analisados em 30 dias
Formula de calculo: N° Total de Processos (mMés)

Polaridade: Quanto maior melhor (quanto maior for o IPrev, maior sera a
porcentagem de processos solucionados no mesmo més que forem recebidos);

Meta: Cem por cento (100%) dos processos deve ter solucdo em até 30 dias
(IPrev= 100% | IPrev=1); e

Estratégias: Fortalecer a imagem de efetividade do SisFPC, aperfeicoando o
atendimento aos usuarios e a gestao do SisFPC.
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7. PESQUISA DE SATISFAGAO

A pesquisa de satisfacdao dos usuadrios do SFPC/B Adm COPESP é aplicada de
forma virtual, por meio de questionario eletronico (Google Forms), e aborda
cinco aspectos de atendimento ao publico, a saber: tipo de servico; tempo de
atendimento; qualidade do atendimento; qualidade das instalagcoes e o grau de
satisfacdo da resolucdo da demanda.

Os dados a seguir expressam a porcentagem da satisfacao quanto aos aspectos
ora abordados, conforme se segue.

7.1 Satisfacao quanto ao tipo de servico demandado

A pergunta que norteou a afericdao da satisfacdo dos usuarios para o quesito
“tipo de servigco demandado” consistiu em:

"Qual o tipo de servigo solicitado junto a SFPC/ B Adm COPESP?"”

53,6%

21,4%

17,9%

3,6% 3,6%
CR Aquisi¢ao PCE Transf. AF GTE

Para os dados ora apresentados, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- A busca por atendimento em funcao do cadastro de PCE, emissao de GTE, de
Concessao de CR, Aquisicao de AF e municOes e transferéncia de PCE foram os
servicos mais procurados no atendimento presencial do SFPC/B Adm COPESP.
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7.2 Satisfacao quanto ao tempo de atendimento

A pergunta que norteou a afericao da satisfacdo dos usudrios para o quesito
“tempo de atendimento” consistiu em:

"Em média, quanto tempo o(a) Sr(a) esperou para ser atendido(a) na
Recepcao da SFPC/ B Adm COPESP?”

82,1%

11%
7,1%

Menos de 5 minutos De 6 a 20 minutos De 20 a 40 minutos

Para os dados ora apresentados, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- Mais 82% dos entrevistados afirmaram que seus atendimentos foram
realizados em, no maximo, 5 (cinco) minutos;

- 11% dos entrevistados afirmaram que seus atendimentos foram realizados em,
no maximo, 20 (vinte) minutos;

- 7% dos entrevistados afirmaram que seus atendimentos foram realizados em,
no maximo, 40 (quarenta) minutos; e

- Nao houve respostas para as opgoes “"De 40 a 60 minutos” e “mais de 60
minutos”.




7.3 Satisfacao quanto a qualidade do atendimento

A pergunta que norteou a afericao da satisfacdo dos usuarios para o quesito
“qualidade do atendimento” consistiu em:

"O Senhor(a) esta satisfeito(a) com o atendimento ao publico

dispensado pela equipe do SFPC/ B Adm COPESP?"”

82%

11%

— —
Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Satisfeito Totalmente Insatisfeito

Para os dados ora apresentados, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- 82% dos usuarios afirmaram estarem muito satisfeitos com o atendimento ao
publico executado pela equipe do SFPC/ B Adm COPESP;

- 11% dos usuarios consultados afirmaram estarem satisfeitos;
- 4% dos usuarios consultados afirmaram estarem parcialmente satisfeitos;

- 4% dos usuarios consultados afirmaram estarem totalmente insatisfeitos;

- Nao houve respostas para a opgao “insatisfeito”.
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7.4 Satisfacao quanto a qualidade da resolucao da demanda

A pergunta que norteou a afericao da satisfacdo dos usuarios para o quesito
“qualidade da resolucao da demanda” consistiu em:

"Qual o seu grau de satisfacao em relacao ao atendimento de sua

necessidade?”
82%
7% % 4%
(]
[ [ —
Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Satisfeito Totalmente Insatisfeito

Para os dados ora apresentados, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- 82% dos usuarios afirmaram estarem muito satisfeitos quanto a resolucdo de
suas demandas ao buscarem atendimento presencial no SFPC/ B Adm COPESP;

- 7% dos usuarios consultados afirmaram estarem satisfeitos quanto a resolugao
de suas demandas;

- 7% dos usuarios consultados afirmaram estarem parcialmente satisfeitos
quanto a resolucao de suas demandas;

- 7% dos usuarios consultados afirmaram estarem totalmente insatisfeitos
quanto a resolucao de suas demandas; e

- Nao houve respostas para a opgao "Insatisfeito”.
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7.5 Satisfacao quanto a qualidade das instalacoes

A pergunta que norteou a afericao da satisfacdo dos usudrios para o quesito
“qualidade das instalagdes” consistiu em:

"Qual o seu grau de satisfacao com as instalacées onde ocorrem o
atendimento ao publico da SFPC/ B Adm COPESP?”

74%

19%

| |

Muito Satisfeito Satisfeito Parcialmente Satisfeito Totalmente Insatisfeito

Para os dados ora apresentados, pode-se destacar os seguintes aspectos:

- 74% dos usuarios consultados alegou estarem muito satisfeito com as
instalagdes de atendimento presencial no SFPC/ B Adm COPESP;

- 19% dos usuarios consultados alegou estarem satisfeitos quanto as instalagdes
de atendimento

- 4% dos usuarios consultados alegou estarem parcialmente satisfeitos quanto
as instalacdes de atendimento; e

- 4% dos usuarios consultados alegou estarem totalmente insatisfeitos quanto
as instalagdes de atendimento; e

- Nao houve respostas para as opgoes “Insatisfeito”.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com a divulgacao dos dados presentes neste documento, o Comando da Base
Administrativa do Comando de Operacdoes Especiais, representado por seu
Servico de Fiscalizacao de Produtos Controlados, reforca seu comprometimento
com as leis, normas e orientacdes emanadas dos escaldes integrantes do SisFPC.

Ao mesmo tempo, a partir desta acdo de comando, a B Adm COPESP auxilia no
estreitamento de lagos do Exército Brasileiro com a sociedade civil e militar, a
partir do uso de ferramentas de transparéncia ativa que, para além de sua
esséncia constitucional, figuram como elementos indispensaveis as instituicoes
publicas.

B ADM COPESP
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