Mentoria de Ouvidorias
Programa MEUS - Melhoria da

experiéncia dos usuarios de servicos |

publicos

Solicitar a alteracao do titular responsavel pelo imoével no
cadastro da Secretaria do Patrimonio da Uniao (SPU)

Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos (MGI)



Quem somos

Ana Carolina Quintanilha Rildo Pereira Peixoto Valney Valdevino Gomes de Lima Vitéria de Sousa da Silva
Ouvidora do MGl Coordenador de Ouvidoria Chefe de Divisao Assessora Tecnica

Orlando Garcao Eder Gama da Silva Hilton Ramalho Adriane Maria Pignatti

Assessor SPU Assistente SPU Coordenador SPU Administradora SPU

Apoio técnico:
Isamara - Ouvidoria




Transferir o responsavel pelo imovel na SPU € uma obrigatoriedade do
comprador e deve ser providenciada a transferéncia em ate 60 dias apos

O registro do imovel, sob pena do pagamento de multa.

e A realizacao do servico ocorre com as seguintes etapas:

1. Calcular Laudémio;

2.Emitir DARF de Laudémio;

3.Pagar DARF do Laudémio;

4. Emitir a Certidao de Autorizacao para Transferéncia - CAT;

5. Transferir e/ou registrar o imovel no Cartorio competente.
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2. lda a campo
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3. Retorno do campo e construcao de personas

Servico da SPU é
lento, mesmo

com relacao a
duvidas menores.

A multa é
excessiva e parte
dela é atribuida a
ineficiéncia da
SPU.

Tomou conhecimento
que tinha que fazer o
procedimento no

cartorio, no ato da
compra do imovel.
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PERSONA1

CARLOS

55 Anos
Servidor Publico
Nivel Superior

BREVE HISTORIA

Carlos tem 55 anos e ¢ servidor publico com nivel superior. Ele € herdeiro de um apartamento

residencial urbano que pertenceu a sua mae, e ele possui esse imovel ha 40 anos.
Recentemente, ele decidiu buscar a Superintendéncia do Patriménio da Uniao (SPU) para
regularizar a situagao do imovel.

Carlos tomou conhecimento dos servicos da SPU através de uma imobiliaria € comecou a
utilizar a plataforma do site da SPU e o numero 0800 para obter informagdes. No entanto, ele
enfrenta dificuldades em se comunicar com "quem decide ou resolve'. Embora os atendentes
sejam educados, Carlos percebe que o atendimento e deficitario, e eles nao conseguem
analisar seu processo corretamente. Ele sugere que o atendimento técnico seja melhorado,
com a presenga de um técnico disponivel em Brasilia para atender quando o processo for
transferido.

Carlos tambéem acredita que o treinamento e a capacitagcao dos atendentes precisam ser
aprimorados. Ele nao entende em qual estagio seu processo esta atualmente e sente que o
prazo para a marcagao de atendimento € muito longo. Além disso, o site nao deixa claro o
prazo de atendimento.

Ele percebe que o servico da SPU e lento, mesmo para duvidas menores, e gostaria de
receber informagdes claras sobre os prazos de atendimento para cada solicitagao. Ele sugere
que a SPU faca um levantamento de quantos imoveis estao parados e pendentes que podem
ser regularizados.

Apesar das dificuldades, Carlos teve uma experiéncia positiva em um atendimento presencial
na SPU, onde se sentiu bem atendido, mesmo que o local nao tivesse as melhores estruturas.
No entanto, ele ainda enfrenta problemas para manter contato com pessoas técnicas, pois 0s
atendentes disponiveis s6 conseguem ver o andamento do processo. Ele acredita que o prazo
para a emissao da DARF deve ser curto e que o processo de parcelamento e emissao de
boletos deveria ser automatizado.

Embora Carlos nao tenha encontrado dificuldades em relacado a documentos e
procedimentos de forma geral, ele ainda ndo concluiu seu processo e espera que as
melhorias no atendimento e na comunicagao da SPU sejam implementadas em breve.

PARA QUE BUSCOU A SPU?

Tomou conhecimento do
servico pela Imobiliaria

Regularizar o imovel
para permitir a venda

COMO FOI O PROCESSO?

Visitou o balcao para
obter informagoes

Regularizar o imovel para
permitir a venda

ORIGEM E LOCALIZAGAO DO IMOVEL

Imovel proprio,  Herdeiro do apartamento
residencial, da mae, possui o Imovel  Santa Catarina
urbano ha 40 anos



DIFICULDADES

tem dificuldade de
saber em qual estagio
esta o processo

teve dificuldades de
contato com os
tecnicos. Os
atendentes sao
educados mas nao
conseguem analisar o
processo corretamente

nao entende em

nao relatou
dificuldades ate  dificuldades até
a solicitacao

PERSONA1

0 prazo de

qual estagio o marcagao da
processo esta reuniao do
atualmente agendamento on
line & grande

nao relatou

a solicitacao

SUGESTOES DE MELHORIAS

fazer levantamento de
quantos imoveis estao
parados e pendentes e que
podem ser regularizados.

haver informacao clara
com o prazo de
atendimento para cada
solicitagao de cada etapa.

o portal de servigos pode
ser melhorado para que
figue mais claro cada
etapa do processo

a multa passou de 0,05% do valor

de ITBI da prefeitura do RJ, e por

decreto, passou a ser de 0,5%, ou

seja um aumento de 10X, o que &
um absurdo.

"0 processo de parcelamento e
de emissao de boleto deviam ser
automatizados.

receber devolutivas e o prazo
para cada etapa do processo

dificil falar SELERDE

com "quem processo e
decide ou digital, dentro
resolve" do site esta

tudo OK
nao houve
dificuldade em nao recebeu

relagdo a nenhuma

devolutiva em
algumas etapas

documentos e

procedimentos

de forma geral
o site € bom.

melhorar (reduzir) o prazo de
atendimento de resposta da
marcagao da reuniao.

A emissao de boleto nao
precisa passar pela mao
humana

0 prazo para a emissao da DARF
tem que ser curto

o atendimento

servico da SPU é

feitos pelos lento, mesmo
atendentes e com relagao a
deficitario duvidas menores.

o site € simples, mas tem o
protocolo, mas nao tem a
resposta imediata, e nao ha
informacao do prazo de
atendimento da solicitacao

treinar os atendentes para
entrarem no merito dos processos
no atendimento.

poderia ser melhorado o
treinamento e capacitacao dos
atendentes

ode ser melhorado o atendimento
da parte técnica, que o técnico
estivesse esperando para atender
em Brasilia, quando o processo for
transferido.



PERSONA 2

LEILA

40 Anos
Pessoa Juridica, Despachante
Pequeno Porte

BREVE HISTORIA?

Leila € uma despachante de pequeno porte que atua em Santa Catarina.
Com uma vasta experiéncia no setor, ela conhece bem os procedimentos
necessarios para lidar com a documentacao de imoveis. Seu trabalho e
essencial para facilitar a vida de muitos proprietarios que precisam de
ajuda com a burocracia.

Leila buscou a Superintendéncia do Patriménio da Uniao (SPU) para
resolver algumas pendéncias relacionadas a um imovel. Embora esteja
familiarizada com o processo, ela enfrenta algumas dificuldades. Um dos
principais problemas que Leila encontra € o atraso na etapa do Cadastro de
Atividades de Transferéncia (CAT). O prazo estabelecido nao esta sendo
cumprido, o que gera frustracao tanto para ela quanto para seus clientes.
Apesar das dificuldades, Leila aprecia o fato de que a maior parte do
servico € realizada de forma remota, o que torna seu trabalho mais
eficiente. Ela costuma dizer. 'O servico funciona, porem demora." O
processo de langamento do laudémio €& relativamente facil, mas a
transferéncia da titularidade do imovel € morosa, complicando sua rotina.
Apesar dos desafios, Leila acha o site da SPU claro e facil de acessar. As
informagoes estao disponiveis e ela nao tem dificuldades para navegar
pelo portal. Essa facilidade de acesso € um ponto positivo em meio as
complicacdes do processo.

PARA QUE BUSCOU A SPU?

conhece o procedimento

pois trabalha com isso Despachante

COMO FOI O PROCESSO?

gosta do fato da maior
parte do servico ser
remoto

acha o site da SPU claro,
facil de acessar

relata que as informagoes

estao disponiveis no site e

que nao teve dificuldade
para acessar o site

"servico funciona, poréem
demora”

LOCAL DE ATUAGCAO

Santa Catarina
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PERSONA 2

DIFICULDADES

processo do lancamento do
relata atraso na etapa do CAT laudémio e facil mas o processo
de transferéncia da titularidade e
MOroso

ha atraso na etapa do CAT, pois o
prazo estabelecido nao e
atendido.

relatou que uma vez teve
problema com o RIP

SUGESTOES DE MELHORIAS

haver informacao clara melhorar o
prazo do servico de transferéncia da
titularidade.

atendimento dentro do prazo com
agilidade na solucao
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Mapa de Jornada do Usuario - Persona |
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Pagamento
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Impacto

Muita Alta

Alta

ia

Baixa

Muita Baixa

Conversar com
sistema nacional
de cartorios para

proposicao de

acordos

inserir a informacao
detalhando melhor as etapas
do processo, com previsao de
prazo conclusao da etapa e a
evolugao do status do
andamento processual, e isso
constara no area logada do
cidadao dentro do portal.

apresentacao, na fase inicial,
de todos os possiveis
débitos e seus respectivos
canais para regularizagao da
situacao do cidadao em
relagao a SPU, para que s6
entao ele esteja habilitado a
solicitar o servico da

Enviar mensagem
(email e/ou SMS)

Atualizar dados
cadastrais a partir dos
dados da DOITU -
Declaracao das
operagoes imobiliarias
em terrenos da Uniao

para adquirente
para retornar a
SPU apos cartorio

Treinamento/capacitagao
de atendentes para
conhecerem todas as

Melhorar informacgodes e
navegabilidade do site
(layout, linguagem, design),
incluindo o passo a passo
com os links - carta de
servigos? Com tempo de

transferéncia da titularidade. X dura(;éo
N&o exigir o FCL etapas do servigco e darem
na emissao da informagdes mais
CAT. consistentes - capacitagao
semestral
Alerta para que o
cidadao saiba que
tem que guardar Em caso de
0s humeros (FCL) dividas informar o
local para acesso
para resolver o
problema
. . . ' L3 * . oge
Muita Baixa Baixa Média Alta Muito Alta Viabilidade




5. Oportunidades identificadas e priorizadas

Melhorar
informagoes do
site incluindo o

passo a passo
com os links. Com
tempo de

duragao

Treinamento/capacitacao
de atendentes, analistas e
técnicos para conhecerem
todas as etapas do servico
e darem informagdes mais
consistentes - capacitagao
semestral

Atualizar dados
cadastrais a partir dos
dados da DOITU -

Declaracao das
operagdes imobilidrias
em terrenos da Unidao
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