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QUAL FOI 0 TRABALHO REALIZADO?

Programa da CGU de AVALIAGCAD COLABORATIVA de politicas publicas federais em execucio
nos municipios brasileiros, com foco principal na PERCEPGAO DOS USUARIOS de servicos
publicos e de gestores e conselheiros locais envolvidos com a politica publica.

Execut

arlrlio

A avaliacao foi realizada, em carater piloto, junto ao Cadastro Unico para Programas Sociais do
Governo Federal -CADUNICO, sob responsabilidade, em ambito federal, do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome (MDS) e cuja gestao é
compartilhada com os municipios.

y &

OBJETIVO GERAL METODOLOGIA

Sum

Prover subsidiosao APRIMORAMENTO da A coleta de informacées se baseou,
efetividade dos servicos relacionados ao predominantemente, em procedimentos de
CadUnico a partir do foco nas interacoes OBSERVACAD ede ENTREVISTA

dos usuarios, suas expectativas e semiestruturada com os usuarios da politica,
dificuldades. gestores locais e conselheiros da Assisténcia.

MARITUBA/PA -+ -+ -+
110.515 HABITANTES
------------------- SALVADOR/BA
2.418.005 HABITANTES
PUH]‘&UNA/GU ...........................
18.309 HABITANTES
PIRAJU/SP
29.436 HABITANTES
M_EGHETE/RS ......................
12.409 HABITANTES

O projeto piloto abrangeu CINC0 municipios brasileiros, selecionados por
sorteio a partir de critérios que garantissem a inclusao de entes das cinco
REGIOES do pais e de diferentes portes POPULACIONAIS.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico) CGu
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OPORTUNIDADES DE
APRIMORAMENTO

COMUNICACAD DIVULGAGAD E ENTREVISTAS PARA ATUACAD DOS FUNCIONAMENTO DE INTERAGAD ENTRE
COM 0S USUARIDS AJUSTES NO APLICATIVD INSCRICAD E ATUALIZAGAO CONSELHOS DE SISTEMAS RELACIONADOS GESTORES FEDERAIS E
DS SERVICOS DO CADUNICO D0 CADUNICO ASSISTENCIA SOCIAL A0 CADUNICO MUNICIPAIS

COMUNICAGAD com usudrios dos servicos: baixa efetividade dos canais e/ou estratégias de
comunicacdo na transmissao de informacdes relevantes ao publico do Cadastro.

APLICATIVO do CadUnico: baixa efetividade das estratégias para informar os usuérios
sobre a existéncia do aplicativo e suas funcionalidades; dificuldades de acesso por falta de
equipamentos, de acesso a internet e/ou pela pouca familiaridade com solucdes digitais.

ENTREVISTAS para inscricio e atualizacio do CadUnico: dificuldades com o formato e as
opcoes apresentadas em determinados blocos de perguntas do formulario de
cadastramento; possibilidade de simplificacdo da linguagem dos formuléarios.

Atuacao dos CONSELHOS de assisténcia social: despreparo dos conselheiros
para exercicio de suas atribuicoes.

SISTEMAS do CadUnico: ocorréncias de instabilidades no sistema de cadastramento;
ocorréncia de interrupcdes programadas em horario de atendimento.

INTERAGAD entre gestores federais e municipios: dificuldades na comunicacéo entre o
MDS e as equipes do CadUnico nos municipios.

POSSIVEIS AGOES A SEREM CONSIDERADAS

Apos analises e discussdes realizadas com a participacao de gestores federais e municipais, foram
elencadas 22 POSSIVEIS AGOES para aprimoramento da gestao e dos servicos do CadUnico:

3 ACOES 9 ACOES 3 ACOES 1ACAD 3 ACOES 3 ACOES
RELACIONADAS AREVISAD  RELACIONADAS A DIVULGAGAD  RELACIONADAS A REVISAO DO RELAGIONADA A RELACIONADAS A GESTAD  RELACIONADAS AO SUPORTE
DE ESTRATEGIAS E DE DO APLICATIVO DO CADUNICO  CONTEGDO E DALINGUAGEM  ATUACAD DOS CONSELHDS EAD MONITORAMENTO OFERECIDO PELO MDS ADS
INSTRUMENTDS DE E A REAVALIAGAD DAS 00S FORMULARIOS DE DE ASSISTENCIA SOCIAL DE SISTEMAS MUNICIPIOS E AD FLUXD
COMUNICACAD FUNGOES DA SOLUGAO CADASTRAMENTO INFORMATIZADOS DE COMUNICACAD GESTORES
FEDERAIS E MUNICIPAIS

Possiveis acbes a serem adotadas em nivel municipal, relacionadas principalmente a organizacao e
a infraestrutura de atendimento nos municipios, foram tratadas em relatérios individuais
disponibilizados a cada um dos municipios visitados.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico) CGu
—_—— -



O presente relatério consolida os resultados do projeto piloto do Programa CGU
Presente, uma iniciativa da Controladoria-Geral da Unido (CGU) de avaliacao colaborativa
de politicas publicas federais em execu¢dao nos municipios brasileiros, com foco na
experiéncia dos usuarios de servigcos publicos e na percepg¢ao de outros atores locais
envolvidos na implementacao da politica publica.

A avaliacdo piloto foi realizada junto ao Cadastro Unico para Programas Sociais do
Governo Federal (CadUnico), sob responsabilidade, em ambito federal, do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome (MDS). A escolha dessa
politica publica fundamentou-se na sua relevancia como instrumento de planejamento,
formulagao e execucao de agdes de assisténcia e desenvolvimento social, assim como
nas areas de educacao e saude, nas trés esferas de governo, e em outras iniciativas
pontuais voltadas ao publico-alvo do Cadastro.

O objetivo principal foi gerar informacdes qualificadas sobre a experiéncia dos usuarios
do CadUnico, e, assim, conhecer e avaliar sua familiaridade com regras, usos e canais de
interacao, identificar suas expectativas e dificuldades no processo de cadastramento e
recadastramento, bem como mapear pontos de atencao e oportunidades de
aprimoramento na gestao e na oferta dessa politica.

A iniciativa piloto focou em cinco municipios brasileiros, selecionados por sorteio a partir
de critérios que garantissem a inclusdao de entes das cinco regides do pais e de
diferentes portes populacionais, conforme Figura 1.

FIGURA 1 - MUNICIPIOS VISITADOS NA AVALIAGCAO

MARITUBA/PA « -« -+
110.515 HABITANTES
------------------- SALVADOR/BA
CENTRO-OESTE 2.418.005 HABITANTES
PUNTAL]NA/GD ......................................
18.309 HABITANTES
------------------- PIRAJU/SP
29.436 HABITANTES
ALEGRETE/RS ----+-------------+-
72.409 HABITANTES

Fonte: Elaborado pela equipe de avaliagao.

Este documento consolida os fatos e analises decorrentes das visitas realizadas nos cinco
municipios selecionados.
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O trabalho realizado baseou-se na aplicagao das técnicas de observacdao em contexto e
entrevista em profundidade.

A observacao em contexto teve como objetivo investigar aspectos relacionados ao
ambiente e a dindmica de trabalho nos pontos de atendimento (Centros de Referéncia
de Assisténcia Social e postos de atendimento do Cadastro Unico), para auxiliar na
compreensao sobre seu funcionamento e sobre a jornada dos usuarios dos servigos.

Quanto as entrevistas em profundidade, foram realizadas a partir de roteiros
semiestruturados, e tiveram como publico: i) usuarios do Cadastro; ii) membros do
Conselho Municipal de Assisténcia Social e; iii) representantes da gestdao municipal. Os
roteiros de entrevista foram elaborados com o intuito de captar a experiéncia e as
percepcdes das pessoas entrevistadas em relacdo aos servicos do CadUnico nos
municipios, e abordou aspectos relacionados a busca inicial por informagdes sobre os
servicos, as etapas percorridas até o efetivo atendimento, as experiéncias vivenciadas no
dia do atendimento e durante o processo de entrevista para o CadUnico, ao grau de
conhecimento dos usuarios sobre regras e funcdes do Cadastro, bem como em relagcao
ao conhecimento e a utilizacdo do aplicativo do CadUnico.

Considerando o carater qualitativo da estratégia metodoldogica do CGU Presente, o
trabalho se baseou na técnica de amostragem por conveniéncia, isto &, nao
probabilistica e ndo aleatoéria.

A Tabela 1 apresenta o total de entrevistas realizadas? nos municipios visitados.

TABELA 1. TOTAL DE ENTREVISTAS REALIZADAS, POR PUBLICO

Usuarios 107
Representantes da gestdao municipal 25
Conselheiros 20
Total 152

Fonte: Elaborado pela equipe de avaliagdo.

1 Principais referéncias metodoldgicas: Pesquisa de experiéncia do usuario [recurso eletrénico]: aplicagdo na
gestdo publica / Laboratério de Inovacdo em Governo. — Belo Horizonte : Fundagdo Jodo Pinheiro, 2027,
Desigh etnografico em politicas publicas / Daniela Gomes Metello. — Brasilia: Enap, 2018

2 Em regra, as entrevistas com usuarios foram realizadas nos equipamentos publicos imediatamente apds o
atendimento relacionado ao CadUnico. Entretanto, houve uma entrevista realizada em domicilio, bem como
foram realizadas oito entrevistas em agdes itinerantes das prefeituras.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico) CGy
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Dentre os usuarios entrevistados, 79% se identificaram como do género feminino, com
uma ampla variacao de faixas etarias.

FIGURA 2 . GENERO E FAIXA ETARIA DOS USUARIOS ENTREVISTADOS
GENERO FAIXA ETARIA

B Feminino = Masculino

79% dos usuarios
entrevistados
informaram género
feminino

<30 30-40 41-50 51-60 >6

Fonte: Elaborado pela equipe de avaliagdo, a partir de respostas dos usudrios entrevistados.

Quanto ao nivel de escolaridade dos usuarios entrevistados, o grupo mais frequente foi o
de pessoas com ensino fundamental incompleto. A maioria dos entrevistados n&o
concluiu o ensino médio.

FIGURA 3 - ESCOLARIDADE DOS USUARIOS ENTREVISTADOS
Sem escolaridade

o
Ensino Fundamental incompleto m64%

Ensino Fundamental completo [ NER dos entrevistados
nao concluiram o

Ensino Médio incompleto || RGN Ensino Médio

Ensino Médio completo 34
Ensino Superior incompleto 3
Ensino Superior completo = o

Fonte: Elaborado pela equipe de avaliacéo, a partir de respostas dos usuarios entrevistados.

Os dados coletados foram consolidados e apresentados tanto aos gestores municipais
guanto ao MDS, para analise e discussao conjunta sobre os fatos identificados. Os
resultados das referidas analises e discussdes foram registrados como percepcdes ou
insights, que representam situacdes que podem estar impactando a oferta e o acesso aos
servicos do CadUnico e que podem auxiliar na compreensao de eventuais causas para
problemas mapeados. A partir do conhecimento gerado, foram propostas, ainda,
possiveis acdes para aprimoramento dos servicos do Cadastro.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico) CGy
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A partir das observacdes e entrevistas realizadas em campo, foi possivel mapear, de
forma geral, a jornada dos cidaddos que buscam os servicos do CadUnico em ambito
municipal, conforme ilustrado na figura 4. Destaque-se que, em regra, OS Usuarios que
buscam os servicos do Cadastro nao apresentam dificuldades de acesso, sendo comum
o0 sentimento de satisfagcao com o acolhimento e com o atendimento prestado pelas
equipes do CadUnico.

FIGURA 4 - JORNADA DOS USUARIOS DO CADUNICO

Busca inicial
A necessidade de se cadastrar

chega ao conhecimento das Acolhlmento.
pessoas de diferentes formas Ao chggar aos locais dg
(Prefeitura, redes sociais, atendimento, e

comum existir uma
recepgao ou atendente
disponivel para
orientar os usuarios do
CadUnico.

aplicativos de mensagens, boca
a boca..). A maioria das pessoas
buscam o servico de
atualizagdo cadastral.

Acao dos usuarios

A depender do local, as pessoas agendam seu J Acéo dos usuarios

atendimento ou se dirigem diretamente aos ,' Usuario, agendado ou n3o, se dirige a recepcio

equipamentos  publicos. O atendimento 1 dos postos de atendimento e passa pela

itinerante nao € comum. ! triagem, momento em que é informado sobre
. . : documentos necessarios e orientado sobre os

Experiéncia dos usuarios \ proximos passos.

Em geral, as pessoas nao tém dificuldade para 1

identificar e acessar os canais de atendimento 1 Experiéncia dos usuarios

em um prazo razoavel, em que pese nem ! De modo geral, as pessoas demonstram

sempre  haver atendimento  presencial / satisfagdo com o acolhimento recebido.

préximo as residéncias dos usuarios.

Espera

Apds passar pela
triagem, os usuarios
aguardam o
atendimento
solicitado.

Acdo dos usudrios
Usudrio aguarda o atendimento.

Experiéncia dos usuarios

De modo geral, a local de espera possui
condi¢des adequadas, e o tempo de espera
é razoavel, sem formagé&o de grandes filas.

_—_——

Atendimento

O atendimento é realizado por um
colaborador da Prefeitura, capacitado
para a realizagdo de entrevistas com
o publico do CadUnico.

Acao dos usuarios

Usudrio é atendido em local préprio, mas nem sempre
reservado. Informa sua necessidade, apresenta documentos e
responde as perguntas realizadas pelo entrevistador.

Experiéncia dos usudrios

As pessoas demonstram satisfacdo e tranquilidade com o
atendimento recebido. A abordagem e a atengdo dos
entrevistadores € muito beme-vista pelos usuarios do Cadastro.
As pessoas costumam ter sua demanda resolvida apds o
atendimento, entretanto, ha certa ansiedade em relagdo ao
prazo para acesso a beneficios em que tenham interesse.

Fonte: Elaborado pela equipe de avaliacdo, a partir de observacdes e de entrevistas com usudrios,
contemplando as diferentes etapas da jornada do cidaddo em sua experiéncia com o CadUnico.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico)
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Além disso, apds consolidacao e analise das informagdes coletadas por meio das
observacdes e entrevistas, buscou-se compreender, de forma colaborativa com gestores
municipais e federais, desafios ou oportunidades de atuacao (insights) relacionados a
prestacdo dos servicos do CadUnico, bem como foram discutidas possiveis providéncias
a serem consideradas pelos gestores federais, estaduais ou municipais. Os resultados
decorrentes do processo de andlise e discussao foram agrupados por temas, detalhados
a seguir.

Comunicacdo com usuarios

Em relacdao a comunicagcao com usuarios, a avaliacao indicou que os municipios adotam
canais e estratégias diversos, nao havendo clareza sobre qual seria a melhor estratégia
de comunicagao. Frise-se, entretanto, que ha grande divulgacao de informagdes por
meio de aplicativos de mensagens e redes sociais.

Constatou-se, ainda, baixo conhecimento dos usuarios sobre as regras e fungdes do
Cadastro, bem como sobre beneficios que sao acessiveis a partir do CadUnico, o que
indica baixa efetividade das estratégias de comunica¢ao adotadas.

As entrevistas indicaram que as familias possuem grande expectativa em relagcao a
situacao dos beneficios pleiteados, especialmente para obtencao de informagdes sobre
blogueios e desbloqueios de beneficios e sobre previsao para inicio do recebimento do
Bolsa Familia, o que faz com que usuarios com cadastro atualizado busquem,
desnecessariamente, novo atendimento.

Ademais, muitos usuarios comparecem aos postos em busca de comprovantes de
cadastramento, ou da folha resumo do Cadastro, ainda que seja possivel a obtencao
desse comprovante por meio do aplicativo.

Em relacdao a folha resumo do Cadastro, é utilizada como fonte de informacao para
alguns usuarios, bem como ha casos em que as proprias Prefeituras utilizam o
documento para comunicar-se com seu publico - como exemplo, alguns dos municipios
visitados registravam, manualmente, o prazo final para atualizagao cadastral nas folhas
resumo disponibilizadas aos usuarios.

Ainda, verificou-se que usuarios nao costumam ser proativos na atualizagao de seus
cadastros, sendo recorrente que a busca pela atualizagcdo cadastral ocorra apenas
guando a familia tem algum beneficio bloqueado ou em virtude do decurso do prazo
maximo de dois anos.

As situacdes mencionadas, bem como os insights decorrentes e as possibilidades de
atuacao estao sintetizados a seguir.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico) CGy
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COMUNICACAO COM USUARIOS

®

FATOS IDENTIFICADOS

MUNICIPIOS ADOTAM ESTRATEGIAS DE
COMUNICACAO DIVERSAS, NAO
HAVENDO CONSENSO SOBRE A

MELHOR ESTRATEGIA

HA GRANDE DIVULGAGAD DE
INFORMACOES POR MEIO DE
APLICATIVOS DE MENSAGENS E
REDES SOCIAIS

MUITAS PESSOAS TEM DIFICULDADE
DE RELACIONAR OUTROS BENEFiCIOS
A0 CADASTRO, ALEM DO
BOLSA FAMILIA

HA BAIXO CONHECIMENTO DOS
USUARIOS SOBRE AS REGRAS E
FUNCOES DO CADUNICO

0 USUARIOS NAD COSTUMAM SER
PROATIVOS NA ATUALIZAGAO DE SEUS
CADASTROS

05 USUARIOS E PREFEITURAS
UTILIZAM A FOLHA RESUMO DO
CADUNICO PARA COMUNICACAO E
COMO FONTE DE INFORMACAO

INFORMACOES SOBRE
BLOQUEIOS E DESBLU?‘#;EIUS 13

BENEFICI0S SAD
DEMANDADAS PELOS

Imo
UARIS

A EXPECTATIVA PELO RECEBIMENTO
D0 BOLSA FAMILIA FAZ COM QUE 0S
USUARIOS BUSQUEM NOVO
ATENDIMENTO SEM NECESSIDADE

Os canais efou as
estratégias de
comunicacio nio tém
sido efetivos em
transmitir informacoes
relevantes aos usuarios
do CadUnico

A folha resumo do
cadastro € documento
importante na
comunicagif.i com os
usuarios

Os usuarios possuem a
expectativa de saber se e
quando receberao o Bolsa

Familia

POSSIVEIS ACOES

Revisar/incrementar as agoes
de comunicagio com os
usuarios do CadUnico,
especialmente quanto as
funcoes e a importancia do
Cadastro para as politicas
sociais, a possibilidade de
acesso a diversos beneficios, e
quanto as responsabilidades
dos usuarios

Revisar o leiaute da folha resumo
do CadUnico, destacando
informacées relevantes como o
prazo maximo para atualizacao, e

avaliando a oportunidade de outros

ajustes que melhorem a
comunicacao com os Usuarios

Oferecer mais informacoes aos
beneficiarios sobre perspectivas e
prazos para recebimento de
beneficios e efetivacio de
pagamentos

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico)
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Aplicativo do CadUnico

As entrevistas realizadas indicaram que os usuarios desconhecem o aplicativo do
CadUnico e demonstram pouco interesse em conhecé-lo e/ou explora-lo.

Observou-se que muitos usuarios nao possuem aparelhos adequados para acessar o
aplicativo e, principalmente, ndo possuem acesso a internet — quase 1/4 dos
entrevistados Ndao possuia acesso a internet (seja via pacote de dados, seja por meio de
rede wi-fi). Ainda, foram observados casos de equipamentos que nao suportavam o
aplicativo, apresentando lentiddao, bem como casos de usuarios que Nnao possuiam
espaco de armazenamento disponivel para fazer o download do aplicativo.

Dentre os representantes da gestao municipal entrevistados, muitos entendem que o
aplicativo tem pouca utilidade, bem como que os usuarios possuem dificuldades
diversas de uso (acesso a internet, aparelhos que nao suportam o aplicativo, pouca
familiaridade com solugdes tecnoldgicas, por exemplo). Ademais, os gestores nao
conhecem as funcionalidades do aplicativo € nao divulgam a solu¢ao aos usuarios.

Destacou-se, ainda, a existéncia de uma percepcao negativa, por parte dos
representantes da gestao municipal, em relagcao a funcionalidade de pré-cadastro (que
havia sido descontinuada no momento da avaliagdo), pois nao acelerava nem
simplificava o processo. Os representantes dos municipios relataram, também, a
existéncia de exclusdes cadastrais acidentais em virtude de erro no uso da funcao
“Cancele o seu cadastro”, presente no aplicativo.

Por fim, foram observados casos de informacdes desatualizadas no aplicativo,
especificamente em relacao aos enderecos dos postos de atendimento nos municipios.

A figura em sequéncia resume os fatos identificados, insights e possiveis ac¢des
relacionados ao aplicativo do CadUnico.

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico) CGy
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APLICATIVO CADUNICO

o)

FATOS IDENTIFICADOS

A MAIORIA DOS USUARIDS
DESCONHECE 0 APLICATIVO
DO CADUNICO

USUARIOS DEMONSTRAM
POUCO INTERESSE NO
APLICATIVO

AS EQUIPES DO CADUNICO
ENXERGAM POUCA UTILIDADE
NO APLICATIVO

HA EQUIPAMENTOS QUE NAO
SUPORTAM 0 APLICATIVO

HA USUARIOS QUE NAD POSSUEM
FERRAMENTAS PARA ACESSAR 0
APLICATIVO (APARELHOS, INTERNET,
FAMILIARIDADE COM SOLUCOES DIGITAIS)

HA POSTOS DE ATENDIMENTO COM
ENDERECO DESATUALIZADO NO
APLICATIVO

FUNCIONALIDADE DE PRE-CA-
DASTRO VIA APLICATIVO NAD
ERA EFETIVA

FUNCIONALIDADE DE “DESLIGAMENTO
VOLUNTARIO” GAUSOU EXCLUSOES E
BLOQUEIOS ACIDENTAIS

13

As estratégias até
entio adotadas nao
foram eficazes para
informar os usuarios
sobre a existéncia do

aplicativo do CadUnico
e suas funcionalidades

......
.

Pode haver dificuldade na
instalacdo e na utilizacao do
aplicativo em aparelhos simples

Ha um publico especifico no
ambito do CadUnico que tende
a se beneficiar do aplicativo

Ha fragilidades no fluxo de
atualizacao das informacdes do
aplicativo sobre postos de
atendimento

Ha servicos especificos no
ambito do CadUnico para os
quais o acesso ou a solicitagcao
via aplicativo pode ser inviavel

O fluxo para exclusao voluntaria

do Cadastro, via aplicativo, pode

estar permitindo ou ocasionando
exclusoes acidentais

SFC - Avaliagdo da experiéncia dos usuérios do Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (CadUnico)
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POSSIVEIS AGOES

Incrementar as acoes de divulgacao do
aplicative do CadUnico, tanto para
usuarios quanto para gestores e outros
atores locais, destacando as principais
funcionalidades e servicos que podem
ser acessados via aplicativo

Estimular o uso do aplicativo como
forma de obter informacées, realizar
consultas e manter-se atualizado sobre
a situacao cadastral

N st
|X _-‘\u
Avaliar possiveis solugoes para
tornar o aplicativo para celular
| mais leve.
M 4

r/-

Oferecer mais servigos no aplicativo que
nao necessitem do acesso via “gov.br”

Identificar perfis de usuarios que
apresentam maior possibilidade de
utilizacao do aplicativo, tomando-os
como referéncia para realizacio de
testes de usabilidade

Realizar parceria com as operadoras de
telefonia movel no intuito de que o uso
do aplicativo do CadUnico nao seja
descontado da franquia de dados dos
usuarios.

Aprimorar os fluxos relacionados a
atualizacao de informacoes
apresentados no aplicativo

e
Reavaliar funcionalidades discutindo com

as instancias de controle da Assisténcia
Social (CNAS, Congemas, CIT)

P
d . F) \I
Avaliar pros e contras da
manutencao da funcao de “Cancele
o seu cadastro” no aplicativo
, S

cGu



Entrevista de cadastramento/atualizacdo

De modo geral, os usuarios demonstraram tranquilidade com o processo de entrevista
para inclusdo/atualizacdo cadastral, bem como demonstraram satisfacdo com o
atendimento prestado pelos entrevistadores dos municipios, nao havendo mencdes
relevantes sobre possiveis dificuldades no processo.

Por sua vez, os representantes da gestao municipal mencionaram que perguntas sobre
trabalho/remuneracdo e sobre despesas familiares costumam gerar dificuldades e
duvidas nos usuarios. Ademais, houve mencao a possibilidade de simplificacdo da
linguagem de questdes do formulario, a auséncia de campo para marcacao de alguns
tipos de deficiéncia informadas pelos usuarios e a dificuldade de avaliar a veracidade das
informacgdes sobre composicao familiar no momento da entrevista.

ENTREVISTA DE CADASTRAMENTO
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FATOS IDENTIFICADOS

PERGUNTAS SOBRE TRABALHO E
REMUNERACAO E SOBRE DESPESAS
PODEM GERAR DUVIDAS

HA DEFICIENCIAS MENCIONADAS
PELOS ENTREVISTADOS QUE NAD
CONSTAM NO FORMULARIO DE
CADASTRAMENTO

0S ENTREVISTADORES ALTERAM A

LINGUAGEM DE ALGUMAS PERGUN-

TAS PARA MELHOR COMPREENSAD
DOS USUARIDS

ENTREVISTADORES TEM DIFICULDADE

DE AVALIAR A VERACIDADE DAS

INFORMACOES SOBRE COMPOSICAD
FAMILIAR NO MOMENTO DA ENTREVISTA

.........

O formato e as opcoes
apresentadas em
determinados blocos de
perguntas podem
prejudicar o atendimento e
a qualidade dos dados do
CadUnico

POSSIVEIS AGOES

e

<

Reformular as perguntas do bloco “8 —
TRABALHO E REMUNERACAO"” do
formulario de cadastramento, de
forma a facilitar a abordagem e
aprimorar a qualidade dos dados do
Cadastro

Atualizar o bloco 6 - PESSOAS COM
DEFICIENCIA” do formulario de
cadastramento, incluindo mais opcoes
de deficiéncia para marcacio

/

.........
'''''''

A linguagem de determinadas
perguntas do formulario pode
nao ser adequada ao
publico-alve do CadUnico

Reavaliar a linguagem das questoes
dos formularios de cadastramento
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Atuacdo dos conselhos de assisténcia social

Segundo os conselheiros, € comum que as pessoas indicadas para compor os conselhos
possuam pouco conhecimento sobre o funcionamento e as responsabilidades do
Conselho e que nao estejam familiarizadas com as politicas de assisténcia social
desenvolvidas no municipio.

Ademais, observou-se que os conselhos tém dificuldade de realizar acompanhamento
regular sobre a prestacdo dos servicos do CadUnico. Nesse contexto, verificou-se que a
maioria dos conselhos dos municipios visitados nao possuiam canal direto de
comunicagao com a populagao.

ATUAGAO DOS CONSELHOS
®

FATOS IDENTIFICADOS INSIGHTS POSSIVEIS ACOES

CONSELHEIROS NAO POSSUEM TOTAL
COMPREENSAO SOBRE SEU PAPEL E

SOBRE 0 FUNCIONAMENTO DOS
CONSELHOS

---------
.......
-----

CONSELHEIROS POSSUEM POUCO

CONHECIMENTO SOBRE AS POLITICAS
DE ASSISTENCIA SOCIAL

Conselheiros indicados
podem estar despreparados
para o desempenheo das

atribuicoes junto ao
Conselho.

Ofertar capacitacio aos conselheiros,
tanto em relacao a sua atuacio no
Conselho quanto em relacao as
principais politicas de assisténcia social
CONSELHOS NAO ATUAM REGULAR-
MENTE NO ACOMPANHAMENTO D0S
SERVICOS DO CADUNICO

CONSELHOS DE ASSISTENCIA SOCIAL
NAO POSSUEM CANAL DIRETODE sttt
COMUNICACAO COM S CIDADADS
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Sistemas do CadUnico

Os gestores relataram problemas com o sistema do CadUnico em dois dos cinco
municipios visitados, informando que o sistema frequentemente apresenta-se instavel
ou lento, o que prejudica os atendimentos e gera insatisfacao nos usuarios. Ainda, foi
mencionado que tem ocorrido fechamento do sistema em horarios de atendimento, o

gue gera transtornos e prejuizo aos atendimentos.

SISTEMAS DO CADUNICO

®

FATOS IDENTIFICADOS INSIGHTS
FECHAMENTO DO SISTEMA DO Municipios ten dificulcade de
CADUNICO EM HORARIOS DE ATENDI- Ao aviu i drmiintsiad
MENTO TEM PREJUDICADO 0 SERVIEO programada do CadUnico

Ha ocorréncias locais ou
nacionais que podem impactar

SISTEMA DO CADUNICO APRESENTA BB na disponibilidade e no
INSTABILIDADES E LENTIDAD f““"“"“'“c":;%ﬁi';:‘“ema do

POSSIVEIS AGOES

Estabelecer sistematica para informar
periodos de manutencao do sistema
de forma antecipada e com prazo
adequado

¥

Estabelecer procedimentos para
verificacao de possiveis causas
relacionadas a instabilidade ou a
lentidio do sistema nos municipios, de
forma a permitir um melhor
diagnéstico sobre providéncias cabiveis

Desenvolver rotinas de
monitoramento constante do sistema
e de ocorréncias relatadas em grupos

de comunicacido com municipios e

estados
-3

~

o
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Interacdo entre MDS e municipios

Em dois dos cinco municipios visitados, os gestores relataram dificuldade em assimilar
as orientagdes do MDS e em acompanhar as mudangas nas regras do CadUnico e dos

programas sociais.

Ademais, em um dos municipios comentou-se a dificuldade de comparecimento dos
servidores a capacitacdes presenciais realizadas em outras cidades.

INTERACAO ENTRE MDS E MUNICIPIOS

®

FATOS IDENTIFICADOS

EQUIPES DO CADUNICO TEM DIFICUL-
DADE DE ACOMPANHAR MUDANCAS

NAS REGRAS DO CADASTRO E DOS
PROGRAMAS SOCIAIS

DIFICULDADE DE COMPARECIMENTO
DOS SERVIDORES A GAPACITACOES

PRESENCIAIS REALIZADAS EM
OUTRAS CIDADES
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INSIGHTS POSSIVEIS ACOES

O fluxo de comunicacio entre o Reavaliar a estratégia de

MDS e as equipes do CadUnico implementacio de mudancas nos
pode nao estar atendendo as sistemas e de alteracoes nos
necessidades dos municipios, L. procedimentos relacionados ao

especialmente considerando a CadUnico, comunicando e oferecendo

quantidade de mudancas capacitacio aos municipios
recentes no CadUnico e nos previamente a efetivacao das
programas sociais. mudancas

Incrementar a oferta de capacitacoes
a distancia
E}:::::;L:c ::::p:i;:&?;::ads:o - Aumentar a frequéncia das a-gées de
CadUnico capacitacao, objetivando, alem do
conteldo, a troca de experiéncias
entre as administracées municipais
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Conclusao

O presente relatdrio consolida o resultado da avaliacao realizada no projeto piloto do
Programa “CGU Presente”, que consistiu em avaliacao colaborativa realizada com o
objetivo de gerar subsidios ao aprimoramento da efetividade dos servicos relacionados
ao CadUnico a partir do foco nas interacdes dos usuarios, suas expectativas e
dificuldades. A iniciativa possibilitou conhecer e avaliar a familiaridade dos usuarios com
regras, usos e canais de interacao do Cadastro, identificar suas expectativas e
dificuldades no processo de cadastro e de atualizacao cadastral, bem como mapear
pontos de atencao e oportunidades de aprimoramento na gestao e na oferta dessa
politica.

O trabalho alcancou cinco municipios brasileiros, de diferentes regides e portes
populacionais, e baseou-se na aplicagao de técnicas etnograficas de avaliagdo, em
especial a observacao em contexto e as entrevistas em profundidade. Os resultados
decorrentes das visitas nos municipios foram consolidados no presente relatério e
constam, detalhados, nos relatdrios especificos de cada um dos municipios3.

A partir das informacdes coletadas por meio de observacdes e entrevistas com usuarios,
gestores e conselheiros do municipio, buscou-se compreender, em conjunto com
gestores municipais e federais, possiveis motivos ou significados relacionados as
situacOes identificadas, que embasaram a identificacdo de percepcdes (insights) sobre
desafios referentes a prestacao do servico. Com base nos diagndsticos realizados, foram
propostas possiveis agdes, compondo um conjunto de oportunidades de
aperfeicoamento ho desenho e na implementacdo do CadUnico, que devem ser
avaliadas quanto a oportunidade e a viabilidade de implementacao pelos gestores
envolvidos, sejam eles federais ou municipais.

Dentre as oportunidades de aperfeicoamento identificadas, destacam-se aquelas
relacionadas & comunicacdo com os usuarios e ao aplicativo do CadUnico. Quanto 2
comunicacao com usuarios, o ponto principal diz respeito a baixa efetividade dos canais
e/ou estratégias de comunicacdo na transmissdo de informacdes relevantes ao publico
do Cadastro. Em relacdo ao aplicativo do CadUnico, destacam-se o desconhecimento
dos usuarios sobre a existéncia do aplicativo e suas funcionalidades, bem como a
existéncia de dificuldades de acesso para parcela relevante dos usuarios, seja por nao
possuirem equipamentos ou internet para realizar o acesso, seja pela pouca
familiaridade com solugdes digitais.

Além disso, ha possiveis acdes mapeadas em relagao ao processo de entrevista de
cadastramento/atualizacdo, aos sistemas informatizados do CadUnico, a atuacdo dos
conselhos de assisténcia social e ao fluxo das interacdes entre MDS e municipios

3 Os relatérios elaborados para cada um dos municipios estao publicados nos seguintes link:
Alegrete/RS - https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1528077

Marituba/PA — https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1525296

Piraju/SP — https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1525712

Pontalina/GO - https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1524901

Salvador/BA - https://eaud.cgu.gov.br/relatorios/download/1531932
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