MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA, COMERCIO E SERVICOS
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

PORTARIA OUVID/PR N2 2, DE 3 DE JULHO DE 2023

Institui o registro e mensuracdo dos
beneficios decorrentes da atuagdo da
Ouvidoria do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial, e o Centro
Avancado de Acesso a Informacdo e de
Abertura de Abertos - Painel Ouvidata.

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL - INPI, no uso das
atribuicdes conferidas pelo art. 12 do Anexo | do Decreto n? 11.207, de 26 de setembro de 2022,
considerando o constante dos autos do processo n2 52402.007376/2023-11,

RESOLVE:

Art. 12 Fica instituido o registro e mensuracdao dos beneficios decorrentes da atuacdo da
Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, e o Centro Avancado de Acesso a
Informacdo e de Abertura de Abertos - Painel Ouvidata, com os seguintes objetivos:

| — consolidar o foco nos usudarios como valor fundamental para a exceléncia da gestdo
institucional;

Il — contabilizar os resultados da atuacao da Ouvidoria do INPI;

Il — coordenar e articular indicadores que privilegiam a percepcdo do usudrio e que
oferecem dimensao objetiva sobre a efetividade das a¢des da Ouvidoria do INPI;

IV — subsidiar o gerenciamento de manifestagdes individuais ou coletivas com alta
criticidade e a producdo de relatdrios, informagdes estratégicas e planos de a¢do para a evolugao da
maturidade da Ouvidoria do INPI;

V — promover o levantamento do perfil dos usudrios sob os aspectos etnograficos,
profissiograficos, sociogeograficos e de relacionamento com o INPI;

VI — organizar pesquisas junto aos usuarios dos servicos prestados pelo INPI,
especialmente junto ao Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, para monitoramento dos
compromissos de qualidade previstos na Carta de Servicos ao Usudrio e instrucdo de decisbes
administrativas e da gestdo institucional;

VIl — aplicar metodologias consistentes e transparentes de coleta e andlise de dados para
apoio a melhoria continua dos servicos prestados pelo INPI e para gestdo de riscos incidentes sobre os
processos sob a governancga da Ouvidoria;

VIII — apresentar insights, dados e relatérios associados a gestdo do relacionamento e
transparéncia do INPI;

IX — monitorar os padrdes quantitativos e qualitativos referentes a jornada e experiéncia
dos usuarios para a obtencdo dos servicos prestados pelo INPI e para o tratamento de manifestacGes; e



X — aplicar experiéncias praticas de visualizagado interativa e seletiva dos dados, por meio
de mecanismos de data design, fomentando o seu uso e redso em formato aberto.

Art. 22 Para efeitos desta Portaria, adotam-se as seguintes defini¢des:

| — atividades da Ouvidoria: a¢des conduzidas pela Ouvidoria do INPI na realizacdo dos
objetivos dos processos de garantia da participacdo e do controle social, gestdo da transparéncia publica,
supervisdo técnica dos canais de atendimento, suporte a integridade publica e suporte a governancga de
Servigos;

Il — informagbes de Ouvidoria: informagdes coletadas junto aos usuarios dos servigos
prestados pelo INPI com a finalidade de avaliar a prestacdo desses servicos e de auxiliar na deteccdo e na
correcdo de irregularidades;

Ill = principios e valores da Ouvidoria: regras fundamentais que orientam as decisdes da
Ouvidoria e crencas essenciais que determinam as suas prioridades de acdo;

IV — beneficios: impactos positivos observados na sociedade e na gestdao do INPI a partir
das atividades da Ouvidoria;

V — beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente e
demonstrado por documentos comprobatdrios, inclusive decorrentes de recuperacao de prejuizos;

VI — beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora n3do seja passivel de representacao
monetdria, demonstre um impacto positivo de forma estruturante, devendo, sempre que possivel, ser
guantificado em alguma unidade que ndo a monetaria;

VIl — manifestacdes: reclamacbes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitacbes de
providéncia e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servigos
publicos pelo INPI e a conduta de servidor ou colaborador na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos;

VIl — tratamento: atividade de receber, considerar e responder de forma conclusiva as
manifestacdes;

IX — criticidade: grau de risco identificado mediante o cruzamento dos indices de
probabilidade e impacto aplicados ao modelo légico estruturado a partir dos elementos de conformidade
legal, desempenho, orcamento, prestacdo de contas, reputacdo, transparéncia e tratamento igualitario;

X — risco: caracteriza¢do de incidente irregular levantado em decorréncia das atividades da
Ouvidoria que tem por efeito incerteza, desvio ou impacto negativo sobre as dimensdes sinalizadas;

XI — probabilidade: medicdo de qudo provavel é a ocorréncia do risco identificado no no
ambito das atividades da Ouvidoria;

XIl — impacto: prejuizo ou dano potencial do risco identificado no ambito das atividades da
Ouvidoria; e

XIll — usudrio: pessoa fisica ou juridica que se beneficia, utiliza ou é afetada, efetiva ou
potencialmente, de forma direta ou reflexa, pelos servigos publicos de propriedade industrial.

Art. 32 S3o principios e valores da Ouvidoria do INPI:

| — ética, integridade e cortesia: agir honestamente, com urbanidade, retiddo,
acessibilidade e boa-fé no atendimento aos usuarios, com agucado espirito civico e de acordo com o
interesse publico;

Il = equidade e participagao: promover tratamento plural e justo a todas as partes
interessadas, levando em consideracao seus direitos, deveres, necessidades, interesses e expectativas;

Il - autonomia funcional, objetividade e simplificacdo: ser livre de circunstancias ou
influéncias que afetem ou possam afetar o julgamento profissional e a atuagao imparcial, primando pela
neutralidade politica, pela simplificacdo de procedimentos, pela eliminacdo de formalidades e de
exigéncias, e pelo compartilhamento de dados publicos;

IV — competéncia e autodesenvolvimento: adquirir, manter e desenvolver de forma
continua conhecimentos e habilidades adequados aos papéis assumidos, agindo de acordo com as



normas aplicaveis e com a fungao publica exercida;

V — moralidade e comportamento profissional: cumprir as leis, regulamentos e convencdées
aplicaveis, e evitar qualquer conduta que possa desacreditar sua imagem profissional, o INPI ou a
Ouvidoria;

VI — confidencialidade e transparéncia: proteger adequadamente a informacdo e os dados
pessoais, mantendo a discricdo e o equilibrio com a necessidade de transparéncia, prestacdo de contas e
comunicacdo dos papéis, responsabilidades, processos decisorios e resultados;

VIl — abordagem por processos: estabelecer processos transparentes, baseados em
evidéncias e orientados a riscos, motivados pela equidade e pelo compromisso de atender ao interesse
publico;

VIl — efetividade, adaptabilidade e capacidade de resposta: responder de forma eficiente e
eficaz as necessidades das partes interessadas, em conformidade com os anseios e valores sociais
vigentes, mediante a aplicagdo polivalente de solugdes tempestivas e inovadoras para lidar com a
limitacdo de recursos e com as mudancas de prioridades;

IX — linguagem cidada: desenvolver comunicacdo ndo violenta, simples, clara, concisa,
assertiva, objetiva e, preferencialmente, sem o uso de siglas, jargdes ou estrangeirismos, observando o
contexto sociocultural dos usuarios, avesso a generalizacdes estaticas;

X — respeito e empatia: agregar valor a experiéncia dos usudrios na prestacao dos servigos,
com a representacdo objetiva e racional da vivéncia do outro pelo esforco de compreensdao de seus
receios e angustias;

Xl — identidade, confiabilidade e seguranca: garantir a expressao institucional a relacado
publico-privada, com o permanente alinhamento a missao, visao, valores e objetivos estratégicos do INPI,
minimizando as incertezas para os cidadaos;

Xl — regularidade e continuidade: prestar atendimento ao publico por ordem cronoldgica,
ressalvados os casos de urgéncia e as prioridades legais, com a indicacdo dos prazos, normas
procedimentais e horarios de funcionamento, além da permanente avaliacao e atualizacdo dos servigos
prestados pelo INPI, dos respectivos valores cobrados e da situacdo da sua tramitacao; e

Xlll — integracdo e inteligéncia: velar pelo atendimento integrado e sistémico do cidadao
em todos os niveis e esferas de governo, pela madxima reducdo de custos, pela ampliacdo da oferta de
servicos digitais, pela retirada do cidaddo do 6nus do deslocamento e da apresentacdo excessiva de
documentos, e pela antecipac¢do proativa dos problemas e das solu¢des que promovam um ambiente de
negodcios competitivo e atrativo a investimentos.

Art. 42 Os beneficios financeiros devem, cumulativamente:
| — decorrer das atividades da Ouvidoria;

Il — resultar de providéncia adotada no ambito dos processos de garantia da participagao e
do controle social, monitoramento da transparéncia publica, supervisdo técnica dos canais de
atendimento, suporte a integridade publica e suporte a governanca de servicos; e

Il — adotar preferencialmente os valores informados no Guia Pratico do Modelo de Custos
dos Servicos Publicos, de autoria da Secretaria de Governo Digital - SGD.

§ 12 Quando os valores dos beneficios financeiros ndo forem obtidos na forma do inciso llI
do caput deste artigo, a memaria de calculo devera demonstrar a origem do valor a ser registrado.

§ 29 Na apuracao do valor do beneficio financeiro, deve ser descontado o custo de
implementacao das medidas decorrentes da atuacao da Ouvidoria, que devera ser explicitado em
membdria de calculo nos documentos comprobatérios.

§ 32 Nos casos em que o custo referido no paragrafo precedente nao for relevante ou nao
puder ser calculado, podera ser considerado nulo para efeito de célculo.



§ 42 Caso o beneficio financeiro tenha efeito continuado, o periodo de contabilizacdo deve
ser limitado a sessenta meses, contados da data de Ultima acdo praticada pela Ouvidoria do INPI.

Art. 52 Os beneficios financeiros serdo registrados nas seguintes classes:

| — despesas desnecessarias ou indevidas evitadas: situacdes identificadas nas quais os
valores pagos sdo considerados desnecessarios ou indevidos devem ser registradas como beneficios
financeiros quando houver a suspensao do pagamento ou a adequacgao do valor;

Il — redugdo de custos administrativos: valores economizados pelo INPI em decorréncia da
reducdo ou da desisténcia de contrata¢des frente a melhoria gerencial, simplificacdo e desburocratizacao
administrativa, aprimoramento de normativos e processos, e incremento da credibilidade institucional;

Il — valores recuperados: valores pagos indevidamente em que ocorrer a efetiva devolucgao
do recurso aos cofres publicos ou quando for realizado o desconto na parcela posterior de pagamento
pela Administracao; ou

IV — incremento da eficiéncia, eficacia ou efetividade dos servigos ou politicas publicas de
propriedade industrial.

Art. 62 Os beneficios ndo-financeiros devem, cumulativamente:
| — decorrer das atividades da Ouvidoria;

Il — resultar dos processos de garantia da participacdo e do controle social, monitoramento
da transparéncia publica, supervisdo técnica dos canais de atendimento, suporte a integridade publica e
suporte a governanca de servicos; e

Il — adotar o Guia Metodoldgico de Avaliacdo de Servicos Publicos por Meio da Plataforma
Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servigcos Publicos, de autoria da Controladoria-Geral da Unido -
CGU.

Art. 72 Os beneficios ndo-financeiros serdo registrados nas seguintes classes:

| — medida de aperfeicoamento da garantia da participacdo e do controle social;

Il — medida de aperfeicoamento da gestdo da transparéncia publica;

Il — medida de aperfeicoamento da supervisao técnica dos canais de atendimento;
IV — medida de aperfeicoamento do suporte a integridade publica;

V — medida de aperfeicoamento do suporte a governanca de servicos;

VI — medida de aperfeicoamento da capacidade de gestdo de riscos e de implementacao
de controles internos;

VIl — condenagdo criminal;

VIl — declarac¢do de inidoneidade;

IX — demissao, cassacao ou destituicdo; ou

X — outras decisoes civis e medidas administrativas ou correcionais.

Art. 82 Os beneficios financeiros e ndo-financeiros serao registrados em controle especifico
da Ouvidoria e submetidos a Presidéncia do INPI para validagao e contabilizagao.

Paragrafo Unico. Os documentos comprobatdrios serdo arquivados na Ouvidoria do INPI,
incluindo a memdria de cdlculo para o beneficio financeiro ou nao-financeiro, este ultimo quando
guantificado em alguma unidade ndo monetaria.

Art. 92 O Painel Ouvidata aplicard, individual ou conjuntamente, as metodologias de
integracao de analises qualitativas e quantitativas, analise estatistica descritiva, andlise de séries
temporais, analise preditiva, analise de regressdo e analise de risco.

§ 12 A analise quantitativa a que se refere o caput deste artigo primara pela apresentacao
de dados desagregados, com as correlacbes e cruzamentos que contribuam para consecucdo dos



objetivos estratégicos do INPI e a realiza¢do dos principios e valores da Ouvidoria.
§ 29 A andlise qualitativa a que se refere o caput deste artigo sinalizard, quando cabivel:

| — os principais motivos das manifesta¢des tratadas pelos canais de atendimento do INPI,
conforme abordagem gerencial;

Il — as falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo critérios de
criticidade;

Il — os problemas recorrentes e hipdteses validadas de suas respectivas causas;

IV — as possiveis solu¢des para os problemas identificados, com os responsaveis pela sua
implementagao e respectivos prazos; e

V — as acdes consideradas exitosas na solucdo dos problemas identificados.

Art. 10. O Painel Ouvidata disponibilizara portfélio de indicadores, acompanhados das
respectivas formulas de calculos, com base nos seguintes indices ou taxas exemplificativos:

I — Numero de Solicitagdes de Pré-Atendimento;

Il — Satisfacdo do Usudrio com o Pré-Atendimento;

Il — Numero de Solicitagdes de Atendimento;

IV — Tempo de Resposta do Atendimento;

V — Satisfacdo do Usuario com o Atendimento;

VI — Numero de Ag¢des de Pds-Atendimento;

VIl — Satisfacdo do Usuario com o Pds-Atendimento;

VIII — Procedéncia de Solicitagdes de Simplificacao e Sugestdes;
IX — Criticidade das Manifestacgdes;

X — Qualidade dos Canais de Comunicacao e de Atendimento;

X| — Satisfacdao das Partes com o Procedimento de Resolugdo Pacifica de Conflitos;
Xl — Tempo do Procedimento de Resolugdo Pacifica de Conflitos;
XIll — Satisfacdo do Usuario com os Servigos;

XIV — Tempo para Obtengao dos Servigos;

XV — Custo ou Esforco para Obtencdo dos Servicos;

XVI — Performance, Estabilidade e Disponibilidade dos Servigos;
XVII — Utilidade da Carta de Servicos ao Usuario;

XVIII — Clareza das Informag&es Disponibilizadas;

XIX — Satisfacdo do Usudrio com os Dados Abertos;

XX — Facilidade de Uso e de Navegacdo no Site e Sistemas;

XXI — Reputacdo e Transparéncia Institucional;

XXII — Resultado de Enquetes do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos;

XXIl — Resultado de Pospostas de Melhoria do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos;

XXIV — Beneficios Financeiros e Ndo-Financeiros da Atuag¢do da Ouvidoria do INPI.

Art. 11. O Painel Ouvidata utilizara como fontes, dentre outros, os dados originarios dos
seguintes meios:

| — Ferramentas Digitais de Coleta de Dados da Ouvidoria do INPI;



Il — Plataformas Digitais de Avaliagcdao dos Servicos Prestados pelo INPI;

Il — Registros Manuais de Presenca a Sede e as Unidades Regionais do INPI;
IV — Central de Monitoramento do Plano de Ag¢do do INPI;

V — Sistema Fale Conosco do INPI;

VI - Sistema Comex Responde da Secretaria de Comércio Exterior - SECEX, do Ministério do
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servicos - MDIC;

VIl — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.Br da CGU;
VIII — Painel Resolveu? da CGU;

IX — Painel Lei de Acesso a Informacdo da CGU;

X — Painel InfoAgendas da CGU;

XI — Painel Monitoramento de Dados Abertos da CGU;

Xl — Plataforma de Avaliacdo de Servicos da SGD; e

Xlll — Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos da CGU.

§ 12 O Painel Ouvidata, sempre que possivel, apresentarda os dados segmentados de
acordo com a origem e natureza das manifestacdes e com o perfil dos usudrios sob os aspectos
etnograficos, profissiograficos, sociogeograficos e de relacionamento com o INPI.

§ 22 O Painel Ouvidata serd atualizado proativamente, de forma periddica ou continua, em
padroes didrios, semanais, mensais, bimestrais, semestrais ou anuais, de acordo com a natureza dos
dados.

Art. 12. O Painel Ouvidata, como resultado esperado da sua operacionalizagdo, promovera
o desenvolvimento da Ouvidoria do INPI mediante o fortalecimento dos seguintes tracos caracteristicos:

| — centrada no cidaddo: busca oferecer uma jornada mais agraddvel e responde as
expectativas dos usudrios por meio de servicos de alta qualidade;

Il — integrada: resulta em uma experiéncia consistente de atendimento para o cidaddo e
integra dados e servigos, reduzindo custos, ampliando a oferta de servigos digitais e retira do cidadao o
onus do deslocamento para acesso a informacgdes ou documentos;

Il — inteligente: implementa praticas efetivas com base em dados e evidéncias, antecipa e
soluciona de forma proativa as necessidades dos cidad3os e das organizacdes, além de promover um
ambiente de negdcios competitivo e atrativo a investimentos;

IV — confidvel: respeita a liberdade e a privacidade dos cidad3os e assegura a resposta
adequada aos riscos, ameacas e desafios que surgem com o uso das tecnologias digitais no Estado;

V — transparente e aberta: atua de forma proativa na disponibilizacdo de dados e
informacdes, e viabiliza o acompanhamento e a participacdo da sociedade nas diversas etapas dos
servicos e das politicas publicas de propriedade industrial; e

VI — eficiente: capacita seus profissionais nas melhores praticas, faz uso racional da forca
de trabalho e aplica intensivamente plataformas tecnoldgicas e servicos compartilhados nas atividades
operacionais.

Art. 13. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacdo no Boletim de Pessoal do
INPI.

DAVISON REGO MENEZES
OUVIDOR DO INPI



eil Documento assinado eletronicamente por DAVISON REGO MENEZES, Ouvidor(a), em 03/07/2023, as
_;g'iwm"_. inl’ 13:58, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de
eletrénica 8 de outubro de 2015.

T -%...1 A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
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.'-'i:ﬂ' .E:‘___ http://sei.inpi.gov.br/sei/controlador_externo.php?
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Apresentacao

Este € um Guia Pratico de orientacdes para utilizacdo do Modelo de Custos de Servigos Publicos,
desenvolvido pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia - SDG/ME.

O ME desenvolveu modelo adaptado do conhecido Standard Cost Model (SCM), ferramenta criada
na Holanda na década de 90 para mensurar encargos administrativos que recaem sobre empresas
decorrentes de medidas regulatérias impostas por agéncias estatais. O SCM é bastante difundido
entre paises da Unido Europeia e foi desenvolvido para ser um método consistente e flexivel, que
pode medir os impactos de sé uma lei, de uma camada da legislacao ou de sua totalidade. O modelo
realiza essa tarefa quebrando uma regulacdo em diversos componentes, chegando ao nivel de
atividades individuais e medindo seus custos separadamente.

O Ministério da Economia adaptou o SCM para construir um modelo a ser aplicado no processo de
transformacao digital de servi¢os publicos. O modelo de SGD estima os custos do 6rgao ofertante
com a provisao do servico, os custos dos cidaddos em acessar o servico e a afericdo do investimento
necessario para a transformacao digital. Ou seja, tem-se um modelo que, em resumo, estima: a) os
custos do usuario unitario e do total de usuarios antes e depois da transformacao; b) os custos
do 6rgao ofertante do servigco antes e depois da transformacao; e ¢) o investimento necessario
para promover a transformacao do servico. Dessa forma, obtém-se uma mensuracdo de impacto
da transformacao digital através da comparacao dos custos para o governo e os usuarios dos servigos
nos cenarios antes e depois da digitalizacao.

O modelo vem sendo aplicado a uma série de servicos que utilizam alguma ferramenta ou
metodologia oferecida pelo Ministério da Economia, além daqueles que empregam ferramentas
proprias de automacao do servico. Até janeiro de 2022, mais de 850 servicos tiveram seus custos
e seu potencial de economia calculado por meio do modelo da SGD.

Metodologia

A estimativa dos custos incorridos pelo governo na provisao dos servigos publicos, bem como pelos
cidadaos para acessa-los, inicia-se com breve questionario aplicado aos gestores ou “donos” dos
servicos. Busca-se levantar informagdes e dados que permitam apurar o potencial de economia
gerado pela transformacao digital através de algumas variaveis que serdo descritas mais adiante
nesse Guia. Recomenda-se que o respondente do questionario tenha bom conhecimento do servico,
dos recursos utilizados para sua oferta e do perfil e caracteristicas tipicas dos usuarios.

Os dados obtidos no questionario sao inseridos nas equacdes do modelo, que ja contém os
parametros utilizados para o calculo de economia, e que foram previamente estabelecidos a
partir de fontes de pesquisa. A utilizagdo do conjunto de parametros diminui por um lado a
customizagao dos resultados de cada servigo, mas por outro lado possibilita a obten¢do de medida
de impacto mais célere, simples e com potencial de escalabilidade.

Os principais parametros utilizados hoje, que podem ser alterados com o aprofundamento de
estudos sobre as fontes disponiveis, sdo:



VARIAVEL

TRATAMENTO DADO

PARAMETRO

Rendimento médio (RM) por més

Foi utilizada a média da renda da
populacao economicamente ativa dos
estados no Brasil. A renda média do
usuario em grande parte dos modelos
realizados para os servicos em
transformacao utiliza as faixas de renda
do IBGE. O enquadramento dos
usuarios tipicos dos servicos depende
da percepcéo dos gestores desses
Servigos.

- Até R$ 2.000,00
- de R$ 2.000,01 aR$
4.000,00;
- de R$ 4.000,01 a R$
10.000,00
- de R$ 10.000,01 a R$
20.000,00
- acima de R$ 20.000,01

Despesa média com terceirizados

Foi utilizada a renda média dos

por més (inclui vencimentos, profissionais terceirizados no pais. R$ 2.810,98
encargos, etc.)
Despesa média do servidor Foi utilizado dado de 2021 do Painel
publico por més (inclui Estatistico de Pessoal (PEP) para aferir
vencimentos, encargos, férias, 13°, | o vencimento médio do servidor na R$ 14.546,66
etc) esfera publica federal.
Custo de deslocamento (R$) Corresponde ao deslocamento casa-

trabalho-casa, mensurado conforme

0s minutos gastos e precificado com

9 P RS 12,64

base no dispéndio tarifario urbano. O
valor é uma média nacional,
considerando as capitais brasileiras

Tempo de deslocamento
(minutos)

Tempo médio de deslocamentos casa-
trabalho-casa- regido — Brasil
(minutos). O valor é uma média
nacional

63,08 min = 1,0513 hora

Custo do aluguel de imével
comercial por metro quadrado

Foram coletados dados relativos ao
valor do metro quadrado do aluguel

(R$) nas capitais do pais. Obteve-se a R$ 37,56
média desses valores.

Custo de armazenamento fisico Utilizou-se a métrica de custo do

de papel (R$) aluguel de imével comercial por metro
quadrado. A quantidade de papel varia R$ 37,56

de acordo com a quantidade de
documentos exigidos pelo servigo.

Tempo despendido no
atendimento presencial (minutos
ou horas)

Esse tempo é mensurado desde a
chegada do usudrio até o despacho da
burocracia para a solicitagdo do
servico.

30 minutos = 0,5 hora




VARIAVEL

TRATAMENTO DADO

PARAMETRO

Tempo despendido em acesso
digital (minutos ou horas)

Tempo de acesso a internet
mensurado para buscar informacdes,
solicitar o servico e receber o servico

9 minutos = 0,15 hora

Tempo despendido em
atendimento telefébnico (minutos
ou horas)

Tempo de atendimento telefonico
mensurado para buscar informacdes,
solicitar o servico e receber o servigo

11 minutos e 30 segundos =
0,191 hora

Reducdo de tempo para busca de
informacgdes antes e depois da
transformacao (digital e
telefonico) (minutos ou horas)

Tempo de acesso a internet e de
atendimento telefénico antes e depois
da transformacdo mensurado a partir
da média da percepcédo dos gestores
dos servicos com custos aferidos em
2018

Internet:
15 minutos = 0,25 hora
(antes); 9 minutos = 0,15
hora (depois) Telefone:
15 minutos = 0,25 hora
(antes); 11 minutos e 30
segundos = 0,191 hora

(depois)

Reducdo de tempo de
preenchimento de formulario
antes e depois da transformacao
(minutos ou horas)

Tempo de preenchimento de
formulario antes e depois da
transformagdo mensurado a partir da
média da percepgao dos gestores dos
servicos com custos aferidos em 2018

40 minutos = 0,66 hora
(antes); 30 minutos = 0,5
hora (depois)

Tempo, preco e quantidade de
papéis decorrentes da quantidade
de documentos exigidos pelo
servico (tempo em horas, preco
em reais e folhas por unidade)

Tempo, preco e quantidade
aproximados decorrentes da
quantidade de documentos exigidos
pelo servico, mensurados a partir da
média da percepgao dos gestores dos
servicos com custos aferidos em 2018

Tempo em horas:
Se>=1e<=2=0,5;se <=4
=15 se<6=35¢e>6=6
Preco em reais:
Se>=1e <=2 =0,80; se
<=4 = 1,60; se <6 = 3,20; se
>6=4
Quantidade de folhas de
papel:
Se>=1e<=2=8;se <=4 =
20; se <6 = 30; se >6 =50

O modelo de custos pode também, para fins de maior customizacao, aprofundar as informacdes
coletadas no questionario e, se possivel, realizar pesquisa com usuarios tipicos dos servicos visando
maior aproximacao com a realidade, a partir do detalhamento de todas as etapas que o usuario tem
de cumprir para usufruir do servico em analise. Apos o detalhamento, os 6rgaos deverao elaborar e
aplicar, a uma amostra do publico de usuarios de seus servicos, um sucinto questionario que vise
identificar, para cada etapa do servico, o tempo e o custo de acordo com os canais utilizados em

cada atividade.

O levantamento e a andlise dessas informacdes subsidiardo o calculo dos custos dos usuarios dos
servicos ofertados por cada 6rgéo publico.




Calculo dos Custos do Usuario

Para o calculo dos custos dos usuarios, mapeia-se a jornada do usuario através de suas relacdes com
a Administracdo Publica, desde a busca de informacdes sobre o servico publico de interesse,
passando pela etapa de solicitacdo até o seu recebimento. As interacbes podem ocorrer por meio
presencial, pela internet, por telefone ou pela via postal. O modelo contabiliza o tempo e os recursos
despendidos pelos cidadaos em cada um destes canais, nas diferentes etapas necessarias para
acessar os servicos publicos.

A seguir, indicam-se as etapas da jornada do usuério e os canais de interacdo com os respectivos
parametros de custo e tempo utilizados pelo modelo. Ao final, apresenta-se a expressao matematica
que demonstra como os parametros e as variaveis entram no calculo dos custos dos usuarios dos
servicos publicos.

Etapa 1: Busca de Informacées

Na etapa de Busca de Informacdes pelo usuario, o modelo identifica os canais de acesso a informagéo
abaixo:

e Internet - “int" - (antes e depois da transformacao)
e Balcao/presencial - "bal" - (antes e depois da transformacao)
e Telefone - “tel” - (antes e depois da transformacao)
e o = {int, bal, tel} = Internet, Balcdo e Telefone
O gestor do servico informa qual o percentual de busca é feito em cada canal.

Esse percentual é multiplicado pela demanda total do servico, também informada pelo gestor, para
encontrar o numero total de buscas feito em cada canal (Dy).

O resultado é, em seguida, multiplicado pela renda média dos usuarios do servico (R).

Na estimativa da renda média dos usuarios do servico, o Modelo de Custos utiliza as faixas de renda
empregadas pelo IBGE. Esses valores sdo convertidos para representar a renda média em horas.

Por fim, multiplica-se o resultado dos passos anteriores pelo parametro de Tempo Ty, referente ao
periodo médio despendido pelo usuario na atividade de “Busca” no canal a.

Essa expressao busca precificar o tempo gasto pelos usuarios no canal o, utilizando-se, para isso, a
renda média dos usuarios e a demanda total de Busca pelo servico feita através daquele canal. Trata-
se, assim, de converter o tempo gasto pelo usuario em valor monetario.

Esse procedimento é realizado para todos os canais da etapa de Busca da jornada do usuario, antes
e depois da digitalizacao.

Além de precificar o tempo dos usuarios, o calculo dos custos dos usuarios também considera o
preco de se realizar a etapa de “busca” em cada um dos canais.

Por exemplo, ao buscar informagdes presencialmente, o cidaddo incorre no custo de deslocar-se até
a agéncia ou reparticdo governamental, que pode corresponder ao preco das passagens de



transporte publico (No deslocamento para obtencdo de informacdes em balcdo, o usuario também,
obviamente, terd um custo em tempo, o qual serd convertido em valores monetarios, conforme
explicado acima).

A parte da formula referente ao calculo dos custos dos usuarios da Sociedade com a atividade ou
etapa de “Busca” é mostrada a seguir:

3

3
CA,_ = ZDaEﬁJr ZDQP_Q.
a

a

Onde:
e C#,s € o custo da etapa “Busca” antes da transformacao digital
e o = {int, bal, tel} = Internet, Balcdo e Telefone

e D, = Demanda total de Busca no canal o, que é calculada multiplicando-se a demanda
total do servigo (Drorar) pelo percentual de utilizagdo do canal o (Pery)

e T, éotempo médio de Busca no canal o

[ ]
<%

€ o preco médio de Busca no canal a
e R éarenda média estimada dos usuarios do servico (informada pelo gestor).

e Os parametros de tempo médio, T, e preco médio, P,, de Busca para os canais a = {int,
bal, tel}, foram estimados - para antes e depois da transformacao digital - nos seguintes
valores, conforme quadro abaixo:

Antes da transformacao digital

Tabela 1
Canais de Busca Parametros (antes)
(@) Tempo - T (horas) | Preco - P (R$)
Internet 0,25 0
Balcao 1,925* 12,64
Telefone 0,25 0

" O parametro referente a tempo de Busca de Informagées na internet antes da transformac&o digital (0,25 hora) foi estimado a partir da
analise das informagdes de um conjunto de servicos que passaram pelo modelo de custos em 2018 e inicio de 2019.
2 O parametro referente a tempo de Busca de Informagées por telefone antes da informacéo digital (0,25 hora) foi estimado a partir da
analise das informagdes de um conjunto de servicos que passaram pelo modelo de custos em 2018 e inicio de 2019.



Depois da transformagao digital

Tabela 2
Canais de Busca Parametros (depois)
(@) Tempo - T (horas) | Preco - P (R$)
Internet 0,15 0
Balcao 1,925 12,64
Telefone 0,191 0

Aplicando-se os parametros na férmula para o custo de Busca de informacdes antes da transformacao
digital, tem-se:

E [(Dint * Tint) + (Dbal * Tbal) + (Dtel * Ttel)] + (Dint * Isint) +

C§4us = ZzDa ﬁTa + Z?{DaE_Z
= R [(Dint * 0,25) + (Dpar * 1,95) + (Dger * 0,25)] + (Dine * 0) +

(Dpar * Ppar) + (Dier * Prey)
(Dpqr * 12,64) + (D¢ey * 0)

O valor de Cj, é subtraido de CP,, que equivale ao custo das atividades de Busca de Informacdo
depois da transformacio digital. A expressdo matematica de C5, é semelhante a Cf, , isto é, as
variaveis sao as mesmas, apenas se referem a momentos diferentes, o que pode alterar seus valores
e parametros.

Para as Etapas 2 e 3, Solicitacdo dos servicos e Recebimento, respectivamente, aplica-se processo
semelhante ao descrito acima para a Etapa 1, isto é, calculam-se os custos para os usuarios antes e
depois da transformacédo digital, considerando os parametros e dados do questionario referentes a
estas etapas especificas.

Custos do Governo

A formula elaborada para o calculo dos custos do governo com a provisdo dos servigos, antes e
depois da transformacdo digital, baseia-se em trés varidveis principais: pessoal, papel e aluguel de
espaco. Também sao considerados os custos com a manutencao da infraestrutura dos sistemas
digitais que estdao sendo implementados. O modelo pressupde, assim, que essas variaveis
oferecem uma estimativa confiavel para o impacto da digitalizacao nos gastos do Governo no
ambito dos servicos que estdo sendo transformados. Cada um dos elementos esta inserido na
férmula da seguinte maneira:

Pessoal
A variavel Pessoal é dividida em “Servidor” e “Terceirizado”.
Sao coletadas informacdes sobre:

e Numero de servidores (antes e depois da transformacao)



e Numero de terceirizados (antes e depois da transformacao)

e Carga horéaria semanal média dedicada ao servico em questdo pelos servidores e pelos
terceirizados.

A carga horaria semanal média dedicada ao servigo por cada categoria de Pessoal (Servidor e
Terceirizado) é dividida por 40 (horas). Obtém-se, assim, o percentual do tempo total dedicado ao
servico.

O percentual semanal de tempo dedicado ao servigo, por Servidores e Terceirizados, € multiplicado
pelos seus respectivos salarios médios (em horas).

O valor resultante é convertido em grandeza anual através da multiplicacdo por 160 (horas mensais)
e, em seguida, por 12 (meses).

A seqguir, uma ilustracao da expressao descrita acima, que compde a formula dos custos de Governo:

TS
Clun = [N§
Jun N5 = <40horas
* 160 horas * 12 meses]|

TA
Vs * 160 h 12 N s« [—L— )« v
) * Vg * oras x* meses| + [ Ny * <40 horas) * Vrp

Onde:
o Cf‘un é o Custo de Pessoal antes da transformacao digital
e N& é o nimero de Servidores antes da transformacao digital

e T& é o tempo semanal médio em horas dedicado pelo Servidor ao servico antes da
transformacao

e Vs éovencimento médio do Servidor em horas, equivalente a R$ 90,913
e N# é o nimero de Terceirizados antes da transformaco digital

e T#é o tempo semanal médio em horas dedicado pelo Terceirizado ao servico antes da
transformacao

e V; éovencimento médio do Terceirizado em horas, correspondente a R$ 17,59

Inserindo os parametros na férmula de Custo de Pessoal:

A
Chm = [N& * [——
fun [Ng" = <40h0ras

* 160 horas * 12 meses]|

Ty
90,91 * 160 h 12 N# —_— 17,59
> * 91 * oras * meses| + [ Ny * <40 horas) * ,

O valor de Cf“un é subtraido de C}Pun, que equivale ao custo com Pessoal depois da transformacao
digital. A expressdo matematica de Cf,,,é semelhante a Cf,, , isto é, as variaveis sdo as mesmas,
apenas se referem a momentos diferentes.

3 Fonte: Painel Estatistico de Pessoal https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/servidores/servidores-publicos/painel-estatistico-de-
pessoal



https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/servidores/servidores-publicos/painel-estatistico-de-pessoal
https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/servidores/servidores-publicos/painel-estatistico-de-pessoal

Interacdo entre varidveis: Pessoal e Aluguel de Espaco

A variavel Pessoal também apresenta interacdo na formula com a variavel Aluguel de Espaco.

A relacdo das variaveis ocorre da seguinte forma: os servidores e terceirizados ocupam um espaco
fisico disponibilizado pelos 6rgaos e agéncias governamentais.

O Governo, por sua vez, aluga o espago, ou deixa de receber o aluguel do imével (caso seja de sua
propriedade, incorrendo em custos de oportunidade), para que os funcionarios possam
desempenhar o seu trabalho.

Segundo o American Institute for Graphic Arts - AIGA a fracdo ideal de espago ocupado pelos
funcionarios em uma empresa ou 6rgéo publico seria de 15 m? (considerando ai o espaco de trabalho
individual, corredores, espagos para reunifes, area de recepgao, armazenamento, area de
embalagem e transporte, espaco para livros e materiais de referéncia, banheiros e uma cozinha).
Desse modo, ao abrigar um funcionario publico em uma reparticdo, considerando a fragdo ideal, o
Governo esté incorrendo no valor de (15m? * custo do aluguel do m?) por servidor.

A expressdo matematica que mostra a interacao entre Pessoal e Aluguel de Espago vai abaixo:

Tf!
40 horas

ré
40horas

quunAz = [(N& = ( )) + (N# = ( ))] * 15m? * Pm? x 12 meses
Onde:

. CfAunAl é o Custo de Aluguel do espago ocupado pelos funcionarios antes da transformacao
digital

e N& é o ndmero de Servidores antes da transformacao digital

e T& é o tempo semanal médio em horas dedicado pelo Servidor ao servico antes da
transformacao

e N#' é o nimero de Terceirizados antes da transformacao digital

e T#é o tempo semanal médio em horas dedicado pelo Terceirizado ao servico antes da
transformacao

e Pm? é o preco do metro quadrado, que consiste em R$ 29,95*

Inserindo o parametro de preco do metro quadrado, a férmula que demonstra a interagdo entre
Pessoal e Aluguel de Espaco fica:

Chmar = [(N§ = T—SA ) + (N = L )] * 15m? %29,95 * 12 meses
fun 40horas 40 horas

Novamente, o valor de Cfunm é subtraido de Cf,,4;, que equivale ao custo de aluguel do espago
ocupado pelos funcionarios depois da transformacao digital. A expressdo matematica de Cj?unAl é
semelhante a CfAunAl , Isto &, as variaveis sdo as mesmas, apenas se referem a momentos diferentes.

4 Fonte: http://fipezap.zapimoveis.com.br/preco-medio-do-aluguel-residencial-tem-queda-real-de-9-em-2016-012017/ INDIECE FIPE ZAP DO ANO
CORRENTE



http://fipezap.zapimoveis.com.br/preco-medio-do-aluguel-residencial-tem-queda-real-de-9-em-2016-012017/

Papel e Aluguel de Espaco

A variavel de custos Papel esta presente na férmula dos custos de Governo através do gasto com o
seu armazenamento.

Dessa forma, Papel entra no modelo de custos por meio de sua interagdo com a variavel de Aluguel
do Espaco.

O custo de armazenamento do papel utilizado em formularios, documentos, etc., consiste na area
ocupado pelos arquivos, multiplicada pelo preco do metro quadrado.

A férmula calcula o custo de se armazenar uma unidade de folha de papel. Isso é feito tomando uma
estante que ocupa um metro quadrado, na qual podem ser colocadas 24 caixas com capacidade para
armazenar 500 folhas cada.

Assim, divide-se o niumero de folhas de papel utilizadas para solicitar o servigo por 500 (capacidade
de armazenamento de uma caixa), em seguida, divide-se por 24 (o niUmero de caixas que um estante
abriga), e multiplica-se o resultado pelo custo do espaco ocupado pela estante (equivalente a um
metro quadrado).

O numero de folhas de papel necessarias para solicitar o servico é encontrado utilizando-se uma
escala, criada para o modelo, que converte niumero de documentos em papéis.

A expressao matematica dos custos com a variavel Papel é apresentada abaixo:
Car papet = [(Drotar = SOLQig) * (Qpaper /500/24)] * 1m? * Pm?
Onde:
o Cirpaper € 0 Custo de armazenamento das folhas de papel antes da transformacéo digital
e Diotar € @a demanda total pelo servigo

o SOL‘C‘}ig € a quantidade de solicitagdes, considerando a demanda total, feitas pela web antes
da transformacao digital

*  Qpaper € a quantidade de folhas necessarias para solicitar o servico. O numero de folhas é

encontrado a partir da quantidade de documentos necessarios para pedir o servico através
de uma escala de conversao

e Pm? é o preco do metro quadrado, que equivale a R$ 29,95

Inserindo o parametro de preco do metro quadrado, a férmula matematica do custo de
armazenamento de papel sera:

szrPapel = [(Dtotar — SOLgig) * (Qpapel /500 /24)] = 1m? * 29,95

Consolidacdo da expressdo para Custos de Governo




O calculo dos custos de Governo é feito consolidando as expressdes para as variaveis de Pessoal,
Papel e Aluguel de Espaco, antes e depois da transformacgdo digital. Caso os custos tenham-se
reduzido com a digitalizagdo, a expressao abaixo, referente a Economia de Governo (EGov) sera
positiva, e vice-versa (se os custos de governo aumentaram, o resultado sera negativo).

EGov = (quun - C]Pun) + (quunAl - CfDunAl) + (CfrPapel) - Cinfr
Onde:
e Cfyn € o Custo de Pessoal antes da transformacao digital

e Cphn € 0 Custo de Pessoal depois da transformacao digital

e Chuna €0 Custo de Aluguel do espaco ocupado pelos funcionarios antes da transformagéo
digital

o C)?unAl é o Custo de Aluguel do espago ocupado pelos funcionarios depois da transformacao
digital
o CA papet € 0 Custo de armazenamento das folhas de papel antes da transformacao digital

® Cinsr € 0 Custo da Infraestrutura para realizar a transformacdo digital

Questionario do Modelo de Custos

Considerando a necessidade de analisar o impacto da politica de transformacao digital que ganhou
escala no ano de 2019, a estratégia de analise de custos precisou adaptar a forma de obtencao de
informacdes. Foi desenvolvido no inicio daquele ano, questionario que resumisse as perguntas
necessarias para a montagem do modelo.

A ferramenta utilizada para a obtencdo das informagdes é o Lime Survey (open source). As perguntas
essenciais encaminhadas aos gestores podem ser observadas a seguir:

1. A qual instituicao vocé pertence?

2. Informe o nome do servigo que sera avaliado nessa pesquisa.

3. O servico é oferecido a pessoas fisicas, juridicas ou ambas?

4. Qual é a estimativa do volume anual de solicitagées do servico?

5. No caso de transformacao digital, que tipo de solucao digital atenderia melhor ao seu servigco?
a) Formulario de entrada padrao

b) Fluxo customizado

c) Fluxo customizado com integragao com sistema ja utilizado no ambito do servico
d) d) Solucao Prépria

e) Peticionamento SEI



6. Estime os percentuais de utilizacao de cada canal em que o usuério busca informacoes, faz a
solicitacdo e recebe a entrega do servico atualmente.

6-A. Apos a transformacao digital do servico, estime os percentuais de utilizacao de
cada canal em que o usuario buscaria informacoes, faria a solicitacado e receberia a
entrega do servico.

7. De forma estimada, qual seria a renda média mensal do usuario tipico do servi¢o?

8. Quantos dias, em média, o usuario espera até a efetiva entrega do servigo?

8-A. Apos a transformacao digital do servigo, estime quantos dias, em média, o
usuario esperaria até a efetiva entrega desse servico.

9. Quantos documentos devem ser apresentados pelo usuario ao longo do processo de obtencao
do servico?

10-A. Apos a transformacdo digital do servico, estime quantos documentos deverdo ser
apresentados pelo usuario ao longo do processo de obtencdo do servico.

11. Indique quantos colaboradores se dedicam a ofertar o servico e qual é a carga horaria
semanal média de cada um deles dedicada a oferta do servico atualmente.

11-A. Apos a transformacao digital do servico, estime quantos colaboradores se
dedicariam a ofertar esse servico e sua carga horaria semanal média dedicada a oferta
desse servico.

11-B. Estime quantos colaboradores se dedicariam a transformacéao digital do servico e
a carga horaria semanal média deles dedicada a transformacao.

As respostas recebidas sado tratadas pela Secretaria de Governo Digital em base de dados para
identificacdo de possiveis inconsisténcias. A base de tratamento é também repositério do modelo
de custos com suas respectivas férmulas e parametros. Caso nao haja problemas, os resultados sao
dispostos em painel, publicados e apresentados para controle do processo de transformacao
digital.

Apos a afericao e validagdo dos custos relacionados ao 6rgao (antes e depois), do investimento
necessario para a transformagdo e dos custos do conjunto de usuarios pré e pos transformacao,
obtém-se a estimativa de valor publico gerado e de prazo de retorno do investimento.

A aplicagdo do Modelo de Custos permite, portanto, aos gestores publicos uma visao real dos custos
gue sobrecarregam o usuario que vao além das taxas cobradas pelo servico. Essa nova percepgao
pode induzir a implementacao de melhorias visando a simplificacao da prestacao do servico e
a consequente diminuicdo dos custos do usuario.
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Apresentacao

Este é um guia destinado a auxiliar os agentes de ouvidoria no processo de avaliagao de
servigos publicos por meio do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos instituido
pela Lein® 13.460, de 2017, e regulamentado, no ambito do Poder Executivo
federal, pelo Decreto n° 9.492, de 2018.

Sua leitura devera subsidiar o processo de robustecimento das instancias de governanga
de servigos das instituigoes, bem como fornecer uma orientagao metodoldgica para o
desenvolvimento de pesquisas e consultas por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de
Usuarios do Poder Executivo federal.

Este guia nao busca tratar exaustivamente das diversas metodologias existentes para
a avaliagao da qualidade de servigos desde o ponto de vista do usuario, e tampouco se
propoe a uma revisao da literatura sobre o tema. Por essa razao, por servir como proposta
metodologica, é relevante que o leitor avalie atentamente a sua adequagao a realidade de sua
instituicao, nao existindo impedimento a utilizagao de metodologias alternativas sempre que as
julgar mais adequadas, e atentando aos niveis de maturidade definidos por sua instituicao no
ambito do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP). Além disso, salienta-se
que nao é escopo desse guia tratar de outros mecanismos de avaliagao ja disponiveis no portal
Gov.br ou dos procedimentos relacionados ao Forum de Melhorias de Servigos Publicos da
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

E importante destacar que este Guia é complementar a outros materiais instrucionais
ja disponibilizados pela Ouvidoria-Geral da Uniao no Portal Ouvidorias.gov, tais como guias e
tutoriais de sistemas e cursos de avaliacao de servigos.

A opiniao de cada leitor é extremamente relevante para que futuras edi¢oes deste
Guia possam enderecar de maneira cada vez mais adequada as necessidades das ouvidorias.
Portanto, fique a vontade para enviar suas sugestoes relacionadas a este material para o
endereco eletrénico conselhodeusuarios@cgu.gov.br.

Tenha uma excelente leitura!


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
http://www.gov.br/ouvidorias
mailto:conselhodeusuarios@cgu.gov.br

CONTEUDO

0 que é o Conselho de Usuarios e como ele auxiliara a gestdao na melhoria da formulacao e da
execucao de servicos publicos? « 6

Contexto: Gestor, Ouvidor e Conselheiros no Modelo de Avaliacao de Qualidade de Servigos « 8

Primeiro passo: revisando a Carta de Servicos « 10

Conceitos importantes « 10
0 que é a carta de servigos? « 10
0 que é um servico para fins de insercéo no Portal de Servicos? « 11

Como revisar a carta de servicos? « 14

Segundo Passo: engajando conselheiros o 16
Como engajar os conselheiros? « 16
Planejamento: quem sdo os voluntarios potenciais e por quais servicos publicos se interessam? « 18
A jornada para o engajamento « 19
Aquela méozinha « 20

Terceiro passo: entendendo a satisfacdo, a qualidade percebida e o processo decisorio do ges-
tor de servicos ¢ 21

Entendendo a satisfacdo do usuario 21

A Qualidade Percebida « 24

Levantando as hipéteses junto aos gestores ¢ 25

Quarto passo: criando consultas e pesquisas e avaliando servicos publicos « 27
Pesquisas e consultas: quais sao as diferencas? « 27
Definicao do escopo « 29
O perfil do respondente « 31
Como saber que o respondente é, de fato, um usuario? « 32
Avaliando mais de um servico em uma mesma consulta 33
Fazendo as perguntas certas para obter bons dados « 33
Linguagem e viés « 33
Perguntando na ordem certa « 34
O tempo da avaliacao « 34



Dicas uteis para criar a enquete no sistema: escolhendo a pergunta certa « 34
Texto Curto « 35
Texto longo « 35
Campos predefinidos livres « 36
Escolha Simples « 36
Maltipla Escolha « 36
Lista suspensa (autocomplete) ¢ 37
Matriz Escolha Simples « 37
Matriz Multipla Escolha « 37
Avaliacdo « 38
Barra Deslizante « 38
Upload de Arquivos « 38

Obtive baixo engajamento de Conselheiros ou de respondentes, o que faco? « 38
Questdes especificas sobre realizacdo de pesquisas ¢ 39

Quinto passo: apresentando resultados ¢ 40
Referéncias « 42

Anexo Unico: Excerto da Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021 « 43

Guia metodoldgico de avaliacao de servicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselho de Usuarios de Servicos Publicos « 2021



O que é o Conselho de Usuarios e como ele auxiliara a gestdo na
melhoria da formulacao e da execucao de servicos publicos?
A Lein® 13.460, de 2017 estabeleceu a obrigatoriedade da criagao de conselhos de usuarios por

parte dos orgaos e entidades integrantes da administragao publica direta e indireta da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios.

No ambito do Poder Executivo Federal, tal dispositivo foi regulamentado pelo Decreto n® 9.492,
de 2018, que estabeleceu que cada um dos o6rgaos integrantes do Poder Executivo Federal “criard um ou
mais conselhos de usuarios de servigos publicos, os quais ndao poderao exceder a quantidade de servigos
previstos na Carta de Servigos ao Usuario”

Assim, os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos constituem uma nova forma de participacao
direta da sociedade na avaliacio e melhoria dos servicos publicos, conectando os usuarios aos
gestores responsaveis pelo servigo.

Diferentemente dos modelos tradicionais de conselhos, no Conselho de Usuarios qualquer cidadao
pode ser conselheiro, bastando, para tanto, voluntariar-se por meio da Plataforma virtual do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos. Uma vez cadastrados, os conselheiros passam a responder a consultas sobre
os servigcos publicos e podem também apresentar propostas de melhorias desses servigos.

O funcionamento dos Conselhos ¢ totalmente virtual, e qualquer cidadao interessado pode se
inscrever para participar na avaliagao de servigos publicos.

Um Conselho de Usuarios de um Servigo Publico consiste em um conjunto de voluntarios que
se inscreveram na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos. Uma pessoa pode
voluntariar-se para auxiliar na melhoria de quantos servigos julgar conveniente, em um ou mais 6rgaos. A
figura abaixo demonstra a forma como ocorrem as interconexoes entre orgaos, servi¢os e conselheiros, e
os fluxos de comunicagao que serao gerenciados pelas unidades de ouvidoria no ambito destas relagoes.

FIGURA |: ESTRUTURA LOGICA DOS ELEMENTOS DO CONSELHO DE USUARIOS
(elaboragdo proépria)
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Os conselheiros auxiliarao na melhoria dos servigos prestados de duas formas principais: (i) na resposta
a consultas elaboradas em conjunto com os gestores e aplicadas pela ouvidoria e (ii) na proposigao de ideias
para melhorar os servigos, as quais poderao ser comentadas e apoiadas pelos demais conselheiros.
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A ferramenta de geracao de consultas e pesquisas para avaliagao de servigos publicos responde a
um antigo anseio de gestores e ouvidores para o desenvolvimento de solugdes mais ageis e adequadas
para a produgao de informagao objetiva e tempestiva sobre a percepgao dos usuarios acerca dos servigos
publicos oferecidos. Por meio da ferramenta, ambos passam a dispor de dados estruturados para responder
a perguntas especificas e relevantes ao processo de tomada de decisao no ambito da formulacao e da
execugao de servigos publicos.

A principal diferencga entre consultas e pesquisas reside nos destinatarios das enquetes utilizadas
para ambas. No caso das consultas, as enquetes sao encaminhadas pela ouvidoria e respondidas pelos
conselheiros que se engajaram em determinado servigo; no caso das pesquisas, as enquetes poderao ser
encaminhadas para qualquer conjunto de pessoas, a depender dos critérios adotados pela unidade de
ouvidoria. Esse tema sera aprofundado posteriormente neste guia.

Além disso, a qualquer momento, os conselheiros poderao inserir ideias de aprimoramento de
servigos publicos no Forum de Melhorias de Servigos Publicos, espago aberto para a exposicao de propostas
que busquem tornar estes servigos cada vez mais adequados a realidade dos seus usuarios.

FIGURA 2: PLATAFORMA VIRTUAL DO CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS,
disponivel no link https://conselhodeusuarios.cgu.gov.brlinicio
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Contexto: Gestor, Ouvidor e Conselheiros no Modelo de Avaliacdo de
Qualidade de Servicos

Gestor, Ouvidor e Conselheiros sao atores essenciais para fazer funcionar um Modelo de Avaliagao
de Qualidade de Servigos com o uso do Conselho de Usuarios, visto que correspondem a formuladores,
avaliadores e usuarios de um servigo, respectivamente. Mas, afinal, o que é um Modelo de Avaliagao de
Qualidade de Servigos?

Segundo PEDROSA e MENEZES (2019), desde os anos 1990, a administragao publica brasileira
vem buscando desenvolver meios para aprimorar os meios de governanga do Estado para o atendimento
as demandas dos cidadaos. Tais esforcos levaram ao desenvolvimento de uma série de iniciativas, como o
Gespublica, nos anos 2000.

Mais recentemente, esse processo acelerou-se alavancado por novas agendas de eficiéncia e de
digitalizagao de servigos, a0 mesmo tempo que processos de governan¢a democratica relacionados a
formulagao de servigos eram incorporados desde a iniciativa privada e reforgados no ambito publico por
exigéncias normativas modernas. Nessa esteira vemos a san¢ao de normas como a Lei n° 13.460, de 2017,
o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, a Lei n® 13.726, de 2018, a Lei de Desburocratizagao,
e a Lein® 14.129, de 2021, a Lei de Governo Digital, bem como os Decretos nos. 9.094, de 2017, 9.492,
de 2018 e 10.228, de 2020. Assim, para além da avaliagao técnica, focada em aspectos de conformidade e
eficiéncia, os servigos publicos passaram a exigir a avaliagao cidada, nao mais apenas com o foco no usuario,
mas também com o foco do usuario.

Os modelos de avaliagao de servigos passaram assim a ter a satisfagao do usuario como um de seus
principais focos, e a capacidade de cumprir com as suas expectativas passou a ser componente do proprio
processo de legitimagao democratica das agoes do Estado.

Apesar de focado na prestagao de servicos digitais, a arquitetura do atual Modelo de Avaliagao
de Qualidade de Servigos construido pelo Ministério da Economia serve de importante referéncia para
compreendermos o papel de cada um desses atores — gestores, ouvidores e conselheiros — no processo
de formulagao, execucao, avaliagao e reformulagao de servigos.

Os Conselhos de Usuarios nos trazem a possibilidade de avaliar hipoteses adotadas pelos gestores no
processo de tomada de decisao por meio dos instrumentos de medigao da qualidade percebida, bem
como de seu resultado: a satisfacao com o servico. Ambos os conceitos sao de grande relevancia para
a realizagao dos procedimentos detalhados nesse Guia, e serao objeto de aprofundamento ao longo dos
proximos capitulos.

Na figura abaixo, torna-se claro o local em que Conselhos e Ouvidoria se encaixam nesse processo:

FIGURA 3: MODELO DE QUALIDADE TECNICA, EM PAINEL GESTAO DE QUALIDADE:
MINFRA DIGITAL WEEK. SGD/ME (2020)
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Assim, por meio da ouvidoria, os gestores de servigos passam a contar com instrumentos e rotinas de
mensuragao da percepgao da qualidade dos servigos por eles desenvolvidos, passando a ser ela, a ouvidoria,
importante engrenagem do Modelo de Avaliagao de Qualidade de Servigos Publicos.

Contudo, para que ela consiga cumprir com esses objetivos, sera necessario enfrentar uma jornada
que aqui sintetizamos em cinco passos:

|. Revisando a Carta de Servicos;

2. Engajando conselheiros;

3. Entendendo a satisfagao, a qualidade percebida e o processo decisorio do gestor de servigos;
4. Criando consultas e pesquisas e avaliando servigos publicos; e

5. Apresentando resultados.

Sabemos que nenhum desses passos € trivial, e que o tema é novo e desafiador para muitas unidades
de ouvidoria. Por isso mesmo, esse Guia busca lhe ajudar a dar cada um desses passos com a seguranga
necessaria para obter resultados que ajudem os gestores adotar decisdes informadas sobre como enderegar
as necessidades e expectativas dos usuarios de servigos publicos, e, assim, realizar o papel institucional da
ouvidoria publica como instituigao-chave na governanga de servigos.

ATENGCAO! Quer saber mais sobre o Modelo de Avaliacio de Qualidade de Servicos
Publicos? Confira o curso “Avaliacao da qualidade de Servicos como base para a
gestdo e melhoria de servigcos publicos” desenvolvido pelo Ministério da Economia
e disponivel na Escola Nacional de Administraciao Publica no endereco https://www.

escolavirtual.gsov.br/curso/368.

FIGURA 4: 5 PASSOS PARA AVALIACAO DE UM SERVICO PUBLICO
POR MEIO DOS CONSELHOS DE USUARIOS
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Primeiro passo: revisando a Carta de Servicos

Tudo comega na Carta de Servigos ao Usuario do 6rgao ou da entidade a que a unidade de ouvidoria
esta vinculada. A carta de servigos traz um dos principais componentes do processo de avaliagao por meio
dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos: ela indica quais os servigos prestados pela instituicao e, por
conseguinte, quais servicos deverao ser avaliados.

De acordo com o art. 24-C do Decreto n° 9.492, de 2018, cada drgao ou entidade que compoe o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) devera criar um ou mais conselhos de usuarios
de servigos publicos, os quais nao poderao exceder a quantidade de servigos previstos na Carta de Servigos
ao Usuario.

Isso significa que a quantidade de Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos deve estar diretamente
relacionada aos servigos prestados pelo orgao ou entidade, que estao, de forma transparente, disponiveis na
Carta de Servicos ao Usuario da instituicao. A Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios utiliza como meio
de indexagao as informagoes oriundas do Portal de Servicos do Governo Federal, assim é imprescindivel
que o seu servico esteja registrado corretamente naquela plataforma.

Uma Carta de Servicos com informagdes equivocadas ou desatualizadas podera fazer com que a
ouvidoria crie Conselhos inefetivos, frustrando usuarios, gestores e ouvidores.

No inicio do processo de avaliagao, portanto, é necessario realizar uma avaliagao dos servigos
existentes na Carta, a fim de responder as seguintes perguntas:

I. Os servicos existentes na carta sao, de fato, servicos!
2. As informagoes sobre os servigos existentes na carta estao atualizadas?

3. Os servigos existentes na carta correspondem a todos os servigos atualmente prestados pelo
meu 6rgao ou entidade?

Para responder a todas essas questoes, € fundamental que relembremos a fungao das Cartas de
Servigos ao Usuario e o conceito de servigo publico que nelas é registrado.

Conceitos importantes

0 que é a carta de servicos?

O processo de avaliagao de um servigo por meio do Conselho de Usuarios pressupoe a existéncia
de uma Carta de Servigos ao Usuario devidamente atualizada no 6rgao ou entidade a que a unidade de
ouvidoria esta vinculada.

A Carta de Servigos registra os servigos publicos prestados pelos 6rgaos e entidades, bem como
padroes de atendimento, forma de acesso, critérios, prazos e procedimentos adotados. A obrigatoriedade
de divulgacao da Carta de Servicos esta prevista no art. 7° da Lei n°® 13.460, de 2017, e no art. 18 da Lei
n° 14.129, de 2021, e as unidades de ouvidoria deverao zelar para que o seu contelido minimo consista na
descrigao, para cada servigo, dos seguintes itens, conforme portaria CGU n°® 581, de 2021:

Art. 45. Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv devera assegurar-se de
que estejam disponiveis as informagoes relativas:

| - ao servico oferecido;
I - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o servico;

Il - as etapas para processamento do servico;
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IV - ao prazo para a prestagdo do servico;

V - d forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIIl - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagdo dos servigos;

XI - aos mecanismos de comunicagdo com os usudrios;

Xl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder ds sugestoes e reclamagoes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos, incluidas a estimativas
de prazos;

XIV- aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para
a realizagdo do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;
XVI- aos elementos bdsicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades de atendimento;

XVII - as condi¢oes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no que
se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XVII- aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar indisponivel;
e

XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usudrios.

Estas informagoes sao essenciais para que os usuarios, e o proprio 6rgao ou entidade, possam
compreender adequadamente as caracteristicas dos servigos prestados. Também sao relevantes para que
a ouvidoria possa realizar a sua atribuigao de zelar pelo cumprimento dos padrées de qualidade estabelecidos
na Carta de Servigos aos Usudrios.

No ambito do Poder Executivo federal, os servicos e demais informacdes constantes na Carta devem
ser inseridas pelo proprio 6rgao ou entidade no Portal Gov.br. O agente publico responsavel por realizar
esta operacao é denominado Editor de Servicos. O guia de edi¢ao de Servicos do Portal Gov.br com as
diretrizes para o cadastro dos servigos esta disponivel no link: https://www.gov.br/pt-br/guia-de-edicao-de-
servicos-do-gov.br.

Por mais que pareca algo simples, definir se determinado processo finalistico € ou nao um servigo
consiste em uma etapa critica no processo de avaliagao do servigo. Isso porque somente faz sentido constituir
um Conselho de Usudrios nos casos em que um servigo é efetivamente prestado para o cidadao.

A Lein® 13.460, de 2017, é bastante ampla quando trata do conceito de servigo publico, abrangendo
inclusive o que se denominou “atividades administrativas”. Tal conceito, no entanto, nio é o mesmo utilizado
para o processo de mapeamento de servigos que resulta na elaboragao da Carta. Vejamos, entao, qual é o
conceito de servigo publico adotado para o Portal Gov.br.

0 que é um servico para fins de insercao no Portal de Servicos?

A Lei n°® 13.460, de 2017, conceitua servigco publico como:

atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servicos a populagdo, exercida
por 6rgdo ou entidade da administracdo publica
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Repare que o conceito traz dois componentes: um relacionado ao que se denomina “atividade
administrativa” e outro relacionado a” prestagao direta ou indireta de bens ou servigos a populagao”. Esse
conceito, que chamamos de amplissimo, € muito importante para compreendermos por que as ouvidorias
podem e devem receber manifestagoes que muitas vezes nao estao diretamente relacionadas a prestagao
de um servigo publico, como por exemplo denuncias de assédio moral no ambiente de trabalho.

Contudo, quando nos deparamos com a necessidade de mapear um servigo para elaborar uma Carta
de Servigos ao Usuario, nao estamos mais operando com este conceito amplissimo, mas sim com um
conceito especifico, relacionado ao servigo que o Estado presta aos usuarios. Para a Lei, usuario é “pessoa
fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico”.

Os servigos publicos em sentido estrito sio comumente classificados, quanto a maneira com que
concorrem para satisfazer o interesse geral, em Servigos Gerais ou indivisiveis (uti universi) e Servigos
Individuais e divisiveis (uti singuli)':

= Servicos Gerais ou indivisiveis sao servicos de abrangéncia difusa, indivisiveis, que sao
prestados a toda coletividade, de forma universal e indeterminada, como, por exemplo,
iluminagao publica e limpeza de vias publicas.

= Servicos Individuais ou divisiveis sao servigos em que se pode identificar os(as) usuarios(as)
ou beneficiarios(as) finais, sejam pessoas fisicas ou juridicas, além de haver a possibilidade de
mensurar, de forma individualizada, a utilizacao desses servicos.

Ora, se a Carta de Servigos tem como objetivo “informar o usuario sobre os servigos prestados pelo
orgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes de qualidade de
atendimento ao publico” (art. 7°, §1° da Lei n° 13.460, de 2017), estamos falando de um servigo que é
prestado de forma determinada, a pessoas especificas.

Assim, chegamos a primeira importante conclusao acerca de quais servigos deverao ser inseridos
na Carta de Servigos ao Usuario: trata-se dos servigos individuais ou divisiveis prestados pelos orgaos e
entidades.

O Ministério da Economia, responsavel pela gestao do Portal Gov.br, publicou uma série de
orientagoes sobre como identificar um servigo. Vejamos quais sao as cinco caracteristicas que um servi¢o
deve apresentar:

. Interacdo. E necessario que o usuario realize acdes especificas e interaja com o 6rgio para que
o servico seja prestado. Servicos como o de coleta de lixo, iluminagao publica, manutengao da
politica de seguranga publica, de natureza indivisivel, nao necessitam de interagao entre 6rgao
e usuario para serem prestados. Portanto, esses tipos de servi¢os nao sao inseridos em Cartas
de Servigos.

2. Suficiéncia. Ao analisarmos um processo de interagao no ambito de um servigo é importante
que tenhamos claro o momento em que o servi¢o se inicia € © momento em que ele termina.
Vejamos o que nos informa sobre isso o Guia de Edi¢ao de Servigos do Portal Gov.br:

Vamos imaginar uma situagao: vocé deseja reformar sua casa e sabe que, para fazer isso, precisa da
autorizagao da prefeitura local. Para conseguir esta autorizagao, vocé precisa seguir o seguinte passo-a-passo:

|. Agendar uma hora com a drea responsavel;
2. Ir a0 encontro agendado com o plano de obras;

3. Pagar a taxa com o boleto que vocé recebeu neste encontro;

| ARAGAQ, Alexandre Santos de. Direito dos servigos publicos, 3a Ed. Rio de Janeiro: Forense,2013 DI PIETRO,, Maria Sylvia Zanella. Direito Administrativo.
27a Ed, Sdo Paulo: Atlas 2014.p.117
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4. Receber em casa o documento com a licenga para fazer a reforma. Entao vejamos:
vocé iniciou com um objetivo (obter licenga para reforma) e, para vocé, aquela atividade so6
termina quando vocé atinge o objetivo ou recebe a resposta final de que vocé nao pode
obter aquele servico (documento com a licenga de resposta). Cada um dos passos
enumerados acima nao foram servigos separados para vocé, e sim etapas para obter o
servigo desejado.

Em outras palavras, ao mapear um servigo, € importante que vocé tenha em mente qual o objetivo do
usudrio ao interagir com a administragao, e em que momento aquele objetivo ¢ atingido ou, alternativamente,
é informado de forma conclusiva de que tal objetivo nao podera ser atingido.

Muitas vezes, percebe-se que etapas do atendimento sao mapeadas como “servigos”, o que pode
gerar problemas quando a unidade de ouvidoria necessitar realizar a avaliagao daquele servigo por meio
de um Conselho. Vejamos, por exemplo, o caso do chamado “servigo de protocolo”. Muitos 6rgaos e
entidades nomeiam e inserem esse canal em suas Cartas. No entanto, qual o objetivo do usuario ao utilizar
esse “servico”? Quando esse objetivo se encerra? Ora, o protocolo consiste em meio de interagao com a
Administracao, e este meio serve a um ou mais objetivos especificos. Portanto, o protocolo normalmente
se configura como uma etapa de um ou mais servigos, mas nao como um servi¢o em si. Pense bem: vocé
conseguiria visualizar um Conselho de Usuarios de Servigos de Protocolo do seu 6rgao? Provavelmente
nao.

3. Personalizacdo. Como visto, o servico registrado na Carta de Servigos é aquele prestado a
titulo individual ou divisivel. Vejamos o que o Guia de Edigao de Servigos do Portal Gov.br fala
a respeito dessa caracteristica:

Se o usudrio é um componente da sociedade que podemos individualizar, o servigo do ponto
de vista do usuario é aquele que atendera a este componente ou membro e nao aquele que
atende a sociedade como um todo de forma igual e involuntaria.

Isso ocorre porque estes servigos nao sao necessarios para toda a sociedade ao mesmo tempo.
Por exemplo: vocé concordaria que toda a sociedade precisa que a Administragao Publica tenha
uma politica de saude eficiente e bem estruturada, correto? E vocé também concordaria que
nao é necessario (a bem da verdade, é impossivel) que a Administragao Publica fizesse uma
politica de saude individualizada para cada cidadao: a politica de saude do Joao, a politica de
saude da Carla, etc? A natureza desta atividade nao necessita e nao comporta a personalizagao.

Agora, por outro lado, vocé concordaria que os hospitais publicos marcassem automaticamente
consultas para todos os membros da sociedade todos os meses, sem perguntar a eles e sem
levar em conta se € necessario? Isso impediria o funcionamento adequado dos hospitais, seria
um grande desperdicio de dinheiro publico e nao beneficiaria a ninguém. Para realizar uma
consulta, é necessario que o usudrio pe¢a uma instancia do servi¢o que sera usada somente
por ele. Mesmo que toda a sociedade tenha o direito a utilizar o servigo caso precise, ele é
usado um membro de cada vez.

4. Processo padrdo. Um servigo é prestado por meio de um processo padronizado e continuo
que permite a qualquer usuario interagir com o Estado a fim de atingir um objetivo, que é o
resultado desse processo. O processo padrao € o que caracteriza a forma de prestagao de um
servico. Um processo nao necessariamente precisa ser composto por varias etapas, exemplo
disso € o servigo de emissao de certidao de nada consta na internet; mas € possivel que entre
a primeira interagao do usuario e o atingimento do objetivo ele precise passar por um conjunto
de etapas obrigatorias concatenadas de forma légica em um processo.

Ao realizar o mapeamento do processo de um servigo para fins de comunicagao ao usuario,
€ necessario termos em mente que o foco desse mapeamento € a relagao do usuario com o
Servico, e nao os processos internos a instituicao para o alcance da finalidade do servigo. Assim,
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as etapas de atendimento, para fins da Carta de Servigo, deverao pressupor sempre a existéncia
da necessidade de interagao com o usuario, seja para que este receba uma informagao, seja
para que este realize uma nova agao.

FIGURA 5: ETAPAS DE UM SERVICO
FONTE: GUIA DE EDICAO DE SERVICOS DO PORTAL GOV.BR

Requisicio - Etapa 2 - Etapa3... - Resultado

5. Usudrio externo ao é6rgdo. Os servigos registrados nas Cartas necessariamente deverao ser
destinados a usuario externo ao o6rgao. Atengao, por externo ao o6rgao significa também externo
ao Estado como um todo. Servigos de limpeza ou de seguranga patrimonial de instalagoes
fisicas, servicos de compartilhamento de dados ou apoio a outros 6rgaos da administragao
também nao compoem o rol dos servigos mapeados.

ATENCAO! Agora que vimos as caracteristicas dos servigos que sao inseridos nas cartas
de servicos ao usuario, fica facil perceber que servicos nao sao (i) areas especificas de
orgaos; (ii) programas de governo; (iii) sistemas informatizados; (iv) eventos uUnicos ou
despadronizados.

Como revisar a carta de servicos?

O primeiro passo para conseguirmos revisar a Carta ¢ identificar as estruturas de governanca
de servicos do 6rgao ou da entidade. Governanga de servigos constitui em processos estabelecidos e
conhecidos para a tomada de decisdes relacionadas a prestagao de servigos de uma instituicao, desde o seu
planejamento até a sua avaliagao, com foco no usuario.

Muitas instituicoes nao possuem estruturas especificas que tratem do tema de servigos de forma
coordenada. Nesse caso, é importante que a unidade de ouvidoria busque acesso a alguns atores dentro
da instituicao:

|. Area ou colegiado responsavel pela governanga estratégica da instituicao;
2. Gestor do servigo; e

3. Editores de Servigos no portal Gov.br existentes na sua instituicao.
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Com estes atores mapeados, € hora de revisitar, junto com eles, o (i) conceito de servigos, a (i)
importancia da Carta de Servigos ao Usuario e, (iii) como Carta e servigos se relaciona com o Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos.

Esse ultimo topico é facil, pois vocé ja sabe que os servigos registrados na Carta de Servigos ficam
automaticamente disponiveis para que pessoas se voluntariem como conselheiros na Plataforma virtual de
Conselhos de Usuarios, sendo, pois, elementos fundamentais para conectar 6rgao e conselheiros. Portanto,
lembre-se sempre de que:

Servicos mal mapeados = Conselhos disfuncionais

Previamente a revisao da Carta, tenha em maos uma extragao da informagao ja inserida no portal Gov.
br. Talvez, inclusive, com base no que ja vimos neste guia, vocé consiga perceber eventuais necessidades de
ajustes que poderao ser propostas aos gestores ou a instancia de governanga responsavel na sua instituigao.

Lembre-se: é possivel que os gestores de servigos ainda nao conhegam ou nao tenham tido a
oportunidade de se aprofundar no tema dos Conselhos; esse é o momento ideal para ja engaja-los na
avaliagao de seus servigos e introduzir as demandas que lhes serao enderegadas quando estiverem no
terceiro passo abordado por este Guia.

Apresentados esses conteldos, verifique junto aos gestores, para cada servico mapeado, se ele
cumpre com os cinco requisitos que vimos aqui. Nesse processo, faga perguntas como:

I. Qual o objetivo desse servigo? Se objetivo nao for claro, com uma entrega precisa, talvez esse
servigo seja apenas uma etapa de um servico;

2. A quem se destina esse servico? Se nao for possivel identificar usuarios, talvez, mais uma
vez, nao estejamos diante de um servigo — e, mais importante, se nao identificamos tipos de
usuarios provavelmente nao sera possivel constituir um Conselho.

3. Qual o processo instituido para a realizagao desse servigo?

4. Nas entregas que a sua area realiza a sociedade, quais exigem que ocorra uma interagao entre
o usuario e a Administragao?

Ao final dessa etapa, vocé provavelmente tera conseguido identificar:
|. Eventuais equivocos nas informagoes;
2. Eventuais desatualizacoes das informagoes;
3. Eventuais sobreposi¢oes de informagoes; e

4. Eventuais necessidades de inser¢ao de novos servigos que ainda nao haviam sido mapeados.
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De posse destas informagoes, basta solicitar que tais ajustes sejam realizados no portal Gov.br pelos
editores de servigos existentes no 6rgao ou entidade, e automaticamente as mesmas informagoes passarao
a Plataforma virtual dos Conselhos de Usuarios.

FIGURA 6: UM SERVICO NO PORTAL GOV.BR
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Segundo Passo: engajando conselheiros

Agora que ja sabemos com clareza os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade a que a unidade
de ouvidoria esta vinculada, é possivel iniciar o processo para promover o engajamento de pessoas para
avaliagao de tais servigos. Nao comece essa etapa sem ter realizado a revisao critica dos servigos oferecidos
pelo seu 6rgao ou entidade; do contrario talvez vocé nao consiga realizar uma mobilizagio adequada de
conselheiros.

Importa salientar que, nos termos da Portaria CGU n° 581, de 2021, o processo de engajamento
por meio de campanhas deve ser realizado de forma periodica, ao menos uma vez ao ano, estando atento,
também, para a necessidade de retengao de conselheiros ao longo do tempo.

Como engajar os conselheiros?

Para iniciar um planejamento da mobilizagao de potenciais conselheiros para participarem ativamente
dos Conselhos de usuarios de servigos publicos, é importante reconhecer o papel crucial dos voluntarios.

Voluntarios contribuem com tempo e recursos pessoais para melhorias coletivas. Além disso,
voluntarios exercem papel central como multiplicadores de ideias e praticas de participagao e controle
social. Eles sao ativos importantes de uma sociedade em desenvolvimento que, em rede, se conectam a
outros voluntarios e em coalizdo desenvolvem um grande potencial de apoio, recursos e solidariedade para
grandes mudangas sociais.

Para que o engajamento ocorra, € necessario que alguns fenomenos também tenham lugar:

|.Identificacdao. O usuario necessita identificar-se como tal: como um usuario de um determinado
servigo que lhe é importante. O uso daquele servigo precisa ser visto como um componente
importante da sua vida, quer seja no ambito pessoal ou social. A forma mais facil de gerar a

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU




identificacdo se da por meio de uma comunicagao com foco ou no objetivo/direito relacionado
ao servico ou no meio utilizado para acessa-lo. Apesar de salientarmos que servigos nao se
confundem com sistemas (meios de acesso ao servigo), muitas vezes sao os sistemas que
acabam recebendo os esfor¢os maiores de branding da Administragao, fazendo com que o
servigo seja comunicado dentro da marca do sistema. Tal pode ser o caso da Plataforma Fala.
BR, por exemplo. Vocé acha mais facil engajar usuarios com qual dessas chamadas?

Participe do Conselho de Usuarios da Plataforma Fala.BR!
ou

Participe do Conselho de Usuarios do servigo de apresentagao de manifestagao de
ouvidoria perante 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal!

Provavelmente vocé concordara que os usuarios do servigo se identificarao mais facilmente
com a marca Fala.BR do que com o nome do servigo.

2. Valor. Engajar-se tem um custo. Desde um like na rede social até a resposta a um questionario,
engajar-se em um processo de interagao custa tempo; e tempo, por sua vez, € um ativo
precioso que pode ser usado de formas diversas: ganhando dinheiro, assistindo um bom filme
ou conversando com amigos. Para que uma pessoa se engaje € necessario que o tempo e
o esforgo relacionado ao processo representem um custo-beneficio positivo para ela. Ora,
nas interagoes com o Estado, muitas vezes esse engajamento nao surte efeitos imediatos ou
mesmo evidentes, e esse custo-beneficio acaba se tornando dificil de mensurar.

Nessa circunstancia, a comunicagao precisa focar no valor publico do ato de contribuir para a
melhoria do servigo, por meio do refor¢o empatico com os outros usuarios daquele mesmo
servigo.

3. Comunidade. A empatia necessaria a identificagao do valor decorre em muito da capacidade
do individuo de, uma vez tendo se identificado como usuario de um servigo (e, portanto,
como alguém que persegue ou que perseguiu um objetivo em face da Administragao Publica),
perceber uma identidade de preocupagdes, ou seja, um problema comum entre varias pessoas
de uma comunidade. Ao fazé-lo, o individuo passa a ver-se como parte de um grupo maior,
podendo colaborar para que outras pessoas, nessa comunidade, possam ter experiéncias
melhores na busca de seus objetivos.

4. Reconhecimento. Como visto, muitas vezes é dificil mensurar o custo-beneficio do
engajamento nesse tipo de circunstancia. O refor¢co empatico € uma maneira importante de
frisar o valor publico da agao, mas também é necessario oferecer meios de reconhecimento
individual aquele que se esfor¢a. O engajamento nao pressupoe, mas pode ser mais efetivo
quando a comunicagao oferece recompensas imediatas. A Plataforma Virtual do Conselho
de Usuarios oferece estratégias de gamificagcdo que enderecam este tipo de necessidade,
tais como a possibilidade de compartilhamento das agoes nas redes sociais pessoais dos
conselheiros e os troféus que sao oferecidos para aqueles que mais se engajam, com base no
quantitativo de interagoes que realizam dentro da plataforma. Todavia, apesar da existéncia
de tais funcionalidades ja na plataforma, isso nao significa que a comunicagao do 6rgao ou da
entidade que busca esses voluntarios deva passar ao largo dessas preocupagoes.
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FIGURA 7: A TELA INICIAL DE UM CONSELHEIRO NA PLATAFORMA VIRTUAL
DOS CONSELHOS DE USUARIOS, INFORMANDO A QUANTIDADE DE MEDALHAS
OBTIDAS PELO CONSELHEIRO EM SUAS INTERACOES NA PLATAFORMA
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A essa altura vocé ja sabe, mas nao custa recordar: para que a sua estratégia de engajamento seja
exitosa e todos esses fenomenos ocorram, é necessario que a unidade de ouvidoria nao desenvolva o
planejamento de comunicagao sozinha, mas conte com o apoio das assessorias de comunicagao e com os
gestores dos servigos.

Planejamento: quem s@o os voluntarios potenciais e por quais servicos publicos se
interessam?

Para elaborar o Plano de Engajamento de Conselheiros é necessario que vocé se debruce sobre a
resposta a um conjunto de questoes, que irdo definir trés importantes aspectos deste Plano:

[.PUBLICO: Quem é a pessoa que eu busco engajar? Qual o seu perfil cultural e socioeconomico?
Quais sao os seus problemas? Por que essa pessoa busca ou necessita dos servicos do meu
orgao!

A resposta a estes questionamentos demanda o conhecimento do perfil dos usuarios de cada
servico prestado pelo 6rgao ou entidade a que a ouvidoria esteja vinculada. Nesse sentido,
€ importante que a interlocucio com os gestores de servicos ocorra desde o
primeiro momento, pois eles terao valiosas informagoes sobre o publico alvo das agoes
por eles desenvolvidas. Outra fonte importante de estudo para todas as interagdes com
os conselhos sera o Relatorio de Gestao da Ouvidoria, que sintetiza parte dos problemas
vivenciados por esses usuarios ao longo da experiéncia de prestagao de servicos. Com base
nessas informagoes, definimos o publico de nossa campanha.

ATENCAO! Lembre-se de que o Conselho de Usuarios é uma plataforma virtual, que
pressupoe que o usuario tenha acesso as capacidades necessarias para a interagao com
o Estado por meios digitais. Assim, ao pensar sua campanha, nao perca de vista que este

usuario precisara interagir com o conselho por estes meios.

ATENCAO 2! Nao fique preocupado se o servi¢co que vocé pretende avaliar atende a uma
populagdo majoritariamente excluida digitalmente. Nesse caso, vocé podera complementar
o resultado da sua consulta aplicada aos conselhos por meio de pesquisas, como veremos

mais a frente nesse guia ©
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2. MENSAGEM: Como o Conselho de Usudrios de Servicos Publicos poderd resolver os problemas
vivenciados por essa pessoa? Qual o tempo que essa pessoa estaria disposta a gastar para ser
conselheira?

Aqui é importante que a ouvidoria tenha uma clara nogao do que é, para que serve e quais as
potencialidades do conselho para a melhoria da gestao. Tendo isso em mente, é importante
pensar em como o conselho poderia, de forma simples, auxiliar na solugao dos problemas
vivenciados por essa pessoa. Aqui, definimos a mensagem da campanha — é ela que ira
convencer, ou nao, esta pessoa a engajar-se.

3. MEIO: Como e onde sdo prestados os servicos utilizados por essa pessoa? Como e com qual
frequéncia essa pessoa se relaciona com o meu 6rgdo ou entidade?

Mais uma vez, evidencia-se a necessidade de conhecimento dos servigos prestados pelo 6rgao,
pois, ao ter em mente como essa relacao entre usuario e 6rgao se estabelece, é possivel
definir os veiculos mais adequados para alcangar esses usuarios. Por exemplo, caso o servigo
seja prestado no balcao, talvez a melhor estratégia seja afixar a mensagem junto ao balcao de
atendimento; caso o servigo seja prestado por meio telefonico, talvez a melhor estratégia seja
incluir uma frase no script de atendimento dos telefonistas; caso o servi¢o seja prestado em
meio digital, talvez a melhor estratégia seja incluir um banner digital da campanha direcionando
o usuario a Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos. Aqui, portanto,
definimos o meio pelo qual sera realizado o engajamento.

DICA! Algumas sugestoes sao importantes:

= Se o servigo é prestado em um local determinado (campus, escola, hospital), privilegie
os meios de comunicagao direcionados as pessoas que circulam nesse ambiente,
como cartazes; e

= Se o servigo é prestado em meio digital, privilegie os meios digitais de comunicagao,
como envio de e-mail marketing e noticias em sites institucionais ou agdes em redes
sociais.

Nao existe um planejamento aplicavel a todas as realidades, por isso € importante que cada ouvidoria
desenvolva sua propria estratégia de mobilizagao, identificando os servigos publicos mais demandados, os
servigos com grande potencial de melhorias e os usuarios desses servigos mais interessados no dialogo com
o 6rgao ou entidade da administragao publica federal a que estiverem vinculados.

A jornada para o engajamento

Na comunicagao com os voluntarios, é essencial que vocé conhega a jornada que o usuario do
sistema devera realizar a fim de engajar-se no servico e se antecipe a eventual dificuldade para que ele
realize esse engajamento.

Para mais informagoes, convém conhecer o Guia do Usuario do Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos.
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FIGURA 8: A TELA DE ESCOLHA PARA VOLUNTARIAR-SE COMO CONSELHEIRO
NA PLATAFORMA VIRTUAL DOS CONSELHOS DE USUARIOS
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Com o objetivo de apoiar as ouvidorias publicas a engajar os cidadaos a propor melhorias para os
servicos oferecidos pelo poder publico, a Controladoria-Geral da Unidao (CGU) criou pegas de comunicagao
que podem ser usadas para divulgar e estimular a participacao no Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

As pegcas criadas pela CGU podem ser usadas como cartazes, e-mails marketing e cards para redes
sociais ou aplicativos de troca de mensagens pelo celular. O objetivo é disseminar a iniciativa e estimular,
assim, as pessoas a se voluntariarem para auxiliar na melhoria de quantos servigos julgar conveniente, em
um ou mais o6rgaos publicos.

O material foi criado com exemplos de servigos prestados pela CGU. No entanto, as pegas estao
disponiveis em formato aberto para que possam ser adaptadas para a realidade dos servigos de cada o6rgao
ou entidade. A orientagao para o uso é que as pegas tenham assinatura conjunta da instituicao interessada
em disseminar a campanha em parceria com a Controladoria. Para isso, deve ser observado o Manual de
Aplicagao da Marca do Governo . Em caso de duvida, basta procurar a Assessoria de Comunicagao da CGU
pelo telefone (61) 2020-6740 ou pelo e-mail imprensacgu@cgu.gov.br.

FIGURA 9: PECA DE DIVULGAGCAO PARA ENGAJAMENTO DE CONSELHEIROS, CGU (2020)
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Terceiro passo: entendendo a satisfacdo, a qualidade percebida e o
processo decisorio do gestor de servicos

Espera-se que, neste ponto, vocé ja tenha realizado as seguintes ag¢oes: (i) realizado primeiro contato
com os gestores de servigo do seu 6rgao e entidade, bem como identificado, se existentes, as estruturas de
governanga de servigos; (i) realizado a revisao da Carta de Servigos do orgao, a fim de ajustar, se necessario,
as informagoes nela inseridas; (iii) realizado, em conjunto com a assessoria de comunicagao do orgao ou
entidade a que a unidade esteja vinculada, as campanhas de mobilizagao para a formagao de cada um dos
Conselhos.

Realizadas tais agoes, vocé ja tera trés componentes que permitirdo que voceé inicie o processo de
avaliagao, quais sejam:

|. Servigo Publico
2. Gestor do Servico Publico
3. Conselho do Servico Pablico

Cabe a Ouvidoria fazer com que esses trés componentes se articulem de forma a gerar informagoes
claras e precisas para a melhoria de servigos.

No inicio deste Guia, tratamos de Modelo de Avaliacao de Qualidade de Servigos (caso julgue
conveniente, releia aquela parte). Nele, buscamos situar a fungao do Conselho no processo de gestao de
servigos publicos como ferramenta de testes de hipoteses formuladas pelos gestores dos servigos desde o
ponto de vista da satisfagao do usuario.

Estas hipoteses dizem respeito ao que seria melhor ou pior do ponto de vista dos usuarios do servigo,
dado determinado conjunto de recursos disponiveis ao gestor. Ou seja, o servigo € construido sobre a
percepgao do gestor acerca daquilo que é melhor para o usuario, mas como o gestor pode testar a corregao
destas hipoteses?

Entendendo a satisfacdo do usuario

Avaliagao de servigos é diferente de avaliagao de produtos: enquanto estes sao tangiveis e podem ser
avaliados segundo critérios objetivos e homogéneos, aqueles sao geralmente heterogéneos e intangiveis,
o que faz com que a avaliagao de sua qualidade tenha de se debrugar em critérios de desempenho e
experiéncia do usudrio.

Enquanto o desempenho pode ser medido desde uma otica do gestor, ou seja, uma otica de
conformidade do produto a padroes estabelecidos quer na Carta de Servigos, quer nos indicadores de
gestao relacionados a prestagao daquele servico, a experiéncia do usuario somente pode ser avaliada pelo
proprio usuario, e se baseia na percepgao de qualidade e na satisfagao deste com o servigo recebido.
Segundo estudo de Pedrosa e Menezes (2019)%

Segundo Hien (2014), a qualidade de um servico pode ser definida como a medida em que a entrega
do servico atende ds expectativas do usudrio. No mesmo sentido, Sa et al. (2016) afirmam que a
perspectiva do cliente acerca do servico € um aspecto essencial para medir sua satisfagdo. Portanto,
avaliar servigos através da perspectiva do usudrio é fundamental para medir seu sucesso, identificando
pontos deficientes do processo de entrega, bem como construindo e planejando acées para melhorar
esses aspectos. Assim, a qualidade percebida tornou-se uma métrica importante para a avaliagdo de
Servicos.

2 PEDROSA, Glauco Vitor; MENEZES, Vitor Gomes. Pesquisa e modelo de avaliagao da gestao da qualidade dos servigos publicos federais: relatorio técnico.
Brasilia: Universidade de Brasilia, Faculdade UnB Gama, 2019. 48 p., il. Disponivel em: http://repositorio.unb.br/handle/10482/35176. Acesso em: |9 ago. 2019.(dispo-
nivel em https://repositorio.unb.br/handle/10482/35176)
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A satisfagao envolve um conjunto extenso de fatores; mas, de forma simplificada, ela pode ser
sintetizada como a lacuna estabelecida entre a expectativa e a realidade do usuario. Ao adotar
uma decisdo no ambito da formulagao ou da execugdo de um servigo, o gestor busca, dentro das opgoes
disponiveis, aquela que ele imagina, segundo hipotese formulada, que seja a que mais se aproxime da
expectativa do usuario. As vezes, ele acerta; outras vezes nao.

O Conselho nos oferece a possibilidade de testar se esta hipotese de fato esta correta,
ao perguntar para o usuario o quao proxima a realidade produzida pelo gestor ficou da
expectativa que o usuario nutria para com o servico.

FIGURA 10: EXPECTATIVA VERSUS REALIDADE E A MENSURAGCAO DA SATISFACAO
(elaboragdo propria, imagens freepik)

E importante salientar que existem outros elementos que influenciam a satisfagio do usuario sobre um
servico, elementos estes que fogem da governanga mais préxima do gestor do servigo. Ao buscar coletar
informagoes sobre a satisfagao dos usuarios, a metodologia de coleta deve ser sensivel a tais elementos,
de forma a mitigar eventuais riscos de que eles venham a contaminar o resultado da coleta. Dinsdale et all

(2000):

Entre os diversos elementos que pesam sobre as percepgoes dos usudrios a respeito dos servicos estdo a
cultura, as regras e o sistema de gestdo da organizagdo, bem como o conhecimento, as habilidades e a
atitude de cada funciondrio com a qualidade do servico. A cultura, os principios e os valores especificos
do setor publico também sdo importantes. Ampliando a questdo, poder-se-ia dizer que cada usudrio
traz expectativas diferentes para a experiéncia com o servico. As expectativas sdo informadas por
meio das experiéncias passadas dos usudrios, bem como pela informagdo e a propaganda fornecidas
pelas organizagoes de servico. E claro, a avaliagdo dos usudrios dos servicos também é influenciada
pela prépria experiéncia com ele.

Mesmo que nem sempre sejam reconhecidos, existem vdrios fatores que podem influenciar as avaliagées
dos servicos publicos que simplesmente ndo existem no setor privado. Considere os motivos pelos quais
os usudrios buscam os servicos. No setor privado, os prestadores individuais de servicos quase sempre
sdo solicitados como resultado de um desejo ou pelo menos da escolha; mas no setor publico, ha
poucas op¢oes quanto a prestadores. Em alguns casos, os servicos publicos sGo legalmente exigidos,
o que significa que muitos usudrios do governo na verdade o sdo involuntariamente. Como exemplos
temos usudrios do corpo de bombeiros, da assisténcia financeira, da regulamentagdo, dos registros,
do policiamento, da corregdo, da tributacdo e dos servigos hospitalares. Da perspectiva dos servidores
publicos, isso significa tentar satisfazer a todos os usudrios, incluindo aqueles que, se tivessem opc¢do,
ndo usariam o servico.

Outro elemento que pode influenciar as percep¢oes dos servicos do setor publico é a confian¢a dos
cidaddos no governo, nos politicos e nos servidores publicos.

Ao buscar uma visualizagao dos varios elementos que influenciam a satisfagao com servigos publicos,
os autores propuseram o seguinte diagrama:
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FIGURA |1: FATORES QUE INFLUENCIAM AS AVALIAGCOES DOS USUARIOS A RESPEITO DE SERVICOS
PUBLICOS (DINSDALE et All. Metodologia para medir a satisfacio do usuario no Canada: desfazendo mitos e
redesenhando roteiros. Cadernos ENAP n° 20, 2000, 165p.)

Expectativas
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* comunicagdes
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com Servigos
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Percep¢ao dos

Governamentais
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Note que apenas parte dos elementos listados podem ser resolvidos por meio do redesenho do servigo
ou da forma como ele é comunicado a sociedade, correspondendo a essa distancia entre expectativa e
realidade do servigo. Tenha isso em mente ao desenvolver as discussoes sobre satisfagdo nas suas pesquisas
ou consultas. Aqui, muitas vezes é melhor trabalhar medigoes por meio de sistemas simples do que buscar
meios de isolar variaveis que fujam da governanca do gestor. Outro ponto importante a ser levado em
consideragao ¢ a distancia temporal entre a medigao da satisfagao e o uso do servigo, o que pode gerar viés
bastante importante no resultado da pesquisa.

Nao por outra razao, estratégias de medigao de satisfagao efetivas costumam ser simples e faceis. O
Modelo Brasileiro de Avaliagdo de Qualidade para Servigos Piblicos (BRASP?) utiliza-se da Medida Global
de Satisfagao (MGS), variagao do modelo CSAT (Customer Satisfaction Score), e se resume na formulagao
da seguinte questao:

- Como foi sua experiéncia com o servigo?

A essa questao € associada uma escala de cinco pontos para resposta, onde 0l — péssima; 02 ruim;
03 satisfatoria; 04 — boa e, 05 — excelente. A analise dos resultados se baseia na média e desvio padrao,
sendo que quanto mais a média se aproxima de cinco pontos, maior € a satisfagdo do usuario com o servico.

Assim, o uso de escalas e perguntas simples (i) vinculadas diretamente a impressao pessoal sobre o
servigo ou (ii) vinculadas a recomendagdo do servico a terceiros, amigos ou familiares, tendem a ser meios
adequados para avaliagao da satisfagdo com o servico como um todo ou com cada uma de suas etapas.
Lembre-se, todavia, que como para o usuario o gozo do servigo tende a ser visto como um todo, o
fracionamento de uma pesquisa de satisfagao pelas etapas do servigo, quando estas nao sao muito claras e
especificas, podera tender a gerar dados pouco confiaveis.

Avaliada a satisfagao, é importante que vocé saiba que, para além dela, ha outros elementos que
apenas o usuario podera nos informar, e que podem trazer insumos ainda mais relevantes ao gestor. Estes
elementos dizem respeito a chamada Qualidade percebida.

3 SILVA et all, Avaliagao da Qualidade em Servigos Publicos: Um modelo para Servigos Digitizados, Presenciais e Parcialmente Digitizados (BRASP) - Relatério
Técnico. Brasilia, 2019 (disponivel em: https://repositorio.unb.br/bitstream/10482/35174/3/RELATORIO_AvaliacaoQualidadeServicos.pdf)
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A Qualidade Percebida

Como visto quando abordamos o Modelo de Avaliagao de Qualidade de Servigos, o modelo
pressupoe a existéncia de uma Visao Interna do Servico e de uma Visao Externa do Servigo. Parte dessa
visao externa nos € dada pela satisfagao, que ¢ essa percepgao geral do usuario em relagao a experiéncia.
A outra parte desta Visao externa nos é dada pelo que se denomina Qualidade Percebida, que avalia os
atributos de qualidade identificados no processo de consumo de um servigo. A satisfagao, portanto, é o
resultado da qualidade percebida.

O Modelo prevé a existéncia de seis dimensoes para a qualidade percebida:

|. Atendimento — capacidade de os atendentes performarem e prestarem informagoes
necessarias ao servico de forma urbana, prestativa e corteés;

2. Rapidez — adequabilidade do tempo de espera para obtengao do servigo, observancia dos
prazos adequados para a conclusao do servigo;

3. Usabilidade — adequagao da sinalizagao acerca do servigo e, no caso de servigos digitais,
agradabilidade da interface, tempo e desempenho de carregamento de paginas ou sistemas;

4. Confiabilidade — seguranca das informagoes fornecidas, cumprimento, pelo servigo, do
objetivo comunicado;

5. Esforco — adequabilidade do esforgo ou dispéndio de recursos do usuario para a obtengao do
servico, relacao custo-beneficio; e

6. Informacdes — clareza, objetividade e relevancia das informagoes e contetdos relacionados e
necessarios para o uso do servigo.

As decisoes dos gestores no processo de formulagao de um servigo levam em conta tais dimensoes,
mesmo que de forma intuitiva, quando a necessidade de realizar escolhas se impoe. Nesse momento,
os gestores avaliam que, dado determinado perfil de usuario, a sua experiéncia sera melhor se aspecto
especifico de usabilidade, por exemplo, for contemplado, e, por vezes, privilegiam uma dimensao em
detrimento de outra por julgarem que os efeitos da melhoria naquela dimensao terao um impacto positivo
maior do que os efeitos negativos em outra dimensao.

O processo decisorio, portanto, baseia-se em um conjunto de hipoteses assumidas pelo gestor, e a
Qualidade Percebida nos auxilia, juntamente com a satisfagao, a testar a adequacao de tais hipoteses. O
Modelo BRASP oferece uma sugestao de itens de avaliagdo “padrao” para servigos digitizados, parcialmente
digitizados e presenciais; todavia, a fim de atendermos de forma mais especifica a questoes reais de interesse
do gestor, sugerimos que siga os proximos passos para a construgao de sua consulta ou pesquisa.
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Levantando as hipoteses junto aos gestores

Se a avaliagao de um servigo por meio do Conselho de Usuarios € um meio para testar as hipoteses
levantadas pelos gestores no processo decisorio que leva a formulagao e a execugao de um servigo, antes
de tudo é necessario identificar quais sao as hipoteses e como funciona o processo de tomada de decisao
relacionado a um servico.

A primeira etapa, aqui, devera ser avaliar, junto ao gestor de servigo, quais sao os atores principais
desta tomada de decisdo. Tomemos o exemplo do servico relacionado a realizagao de uma manifestagao
de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR. No ambito da CGU, as areas envolvidas nos processos de
tomada de decisao sao:

|. Ouvidoria-Geral da Uniao;
2. Secretaria de Transparéncia e Prevengao a Corrugao;
3. Diretoria de Tecnologia da Informagao.

Estes trés atores sao responsaveis, portanto, pelas decisdes que moldam a forma como o servigo é
oferecido ao usuario. Tais decisoes sao informadas pelo conhecimento dos gestores acerca dos recursos
disponiveis, do perfil do usuario, do objetivo do servigo e das obrigagdes legais a que tanto usuarios como
Administragao Publica estao submetidos.

Dentre esses componentes do processo decisorio, verifica-se que ao menos dois sao relacionados a
perspectiva de conformidade (recursos e obrigagoes) enquanto outros dois se relacionam a experiéncia do
usuario (perfil e objetivo). As hipoteses, portanto, que se pretende testar deverao, de forma simplificada,
apresentar-se na forma do seguinte enunciado:

“O usudrio de perfil X tem o objetivo Y e a melhor maneira para ele alcanga-lo é Z.”

Sabemos que muitas vezes os processos decisorios nao sao amplamente documentados e tampouco
trazem esse grau de detalhamento. Por isso, € importante que a unidade de ouvidoria traga esses atores a
discussio e apoie o processo de levantamento de tais hipoteses que subsidiaram as decisdes. *

A identificacao de tais hipoteses consiste na segunda etapa deste passo.

Existem varias metodologias que podem ser adotadas para esse processo, mas o ideal é que ele seja
realizado conjuntamente, em uma oficina que congregue ouvidoria e os atores relacionados ao processo
decisorio no ambito daquele servigo. A depender do servigo, uma oficina com tal natureza podera tomar
um dia ou mais — de toda sorte, nao nos parece possivel passar por todas as suas etapas em periodo inferior
a 3 horas de duracao.

O primeiro objetivo desta oficina sera possibilitar que os atores consigam identificar:

|. Personas. Personas correspondem a perfis de usuarios, com caracteristicas proprias e
especificas. Ao compreendermos as caracteristicas dessas personas, quando possivel (idades,
sexo, género, situagao economica e social etc.), suas necessidades e os problemas que elas
precisam resolver em suas interagoes com o Estado, compreendemos para quem estamos
produzindo servigos, e, portanto, as expectativas de quem pretendemos alcangar. Ao longo
do processo de identificagao de personas, € desejavel que os atores consigam ser o mais
especificos possivel, inclusive, se for o caso, dando-lhes um nome ficticio, como Francisco da
Silva, Simone Xavier, ou qualquer outro nome. Note, esta etapa nao consiste no tratamento

4 Nos processos de tomada de decisdo que envolvem desenvolvimento de sistemas de T, muitas vezes uma fonte importante de informagdes para compre-
endermos as hipoteses assumidas pelos gestores sdo as chamadas “historias”. Historias sdo ideias de desenvolvimento registradas pelo gestor finalistico ou de Tl para que
sejam realizadas no sistema. Estas ideias nos trazem insumos para que o gestor identifique as suas escolhas no processo de formulagao de um servigo digital.

Guia metodoldgico de avaliacao de servicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselho de Usuarios de Servicos Publicos « 2021



de dados pessoais dos usuarios dos servigos publicos, e, sim, na criagdo de um “personagem”
que relna as caracteristicas tipicas do usuario do servigo segundo a percepgao dos atores.

2. Problema. Qual o problema desta persona que a faz buscar o servigo, e a qual objetivo do
servigo ele corresponde como solugao, total ou parcialmente.

3. Jornadas. Quais seriam as etapas da prestacao de servigo possiveis e quais foram adotadas
pelo gestor como meio para que as personas pudessem alcangar os seus objetivos.

Realizada a primeira etapa, todos os atores deverao ter clareza acerca de quem sao os usuarios do
servigo, quais sao os problemas que caracterizam esse usuario como tal, qual o problema que o servigo
busca solucionar (ou seja, objetivo do servigo) e por meio de qual jornada, ou seja, como, este usuario
usufrui desse servico.

Sabemos que os atores tém percepgoes do que seria uma jornada ideal (paradigma), mas que nem
sempre elas se refletem na jornada efetiva, ou seja, na jornada que o usuario necessita realizar para atingir o
objetivo do servigo. O paradigma de jornada segundo a visao desses atores é de extrema relevancia, visto
que, por mais que ele nao se reflita necessariamente na realidade, ela nos informa o paradigma de qualidade
que serve de base para a tomada de decisao de tais atores.

Sera que esse paradigma de qualidade coincide com aquilo que o usuario enxerga como qualidade?

Com base nesse paradigma de qualidade, alcangamos o segundo objetivo, que é avaliar quais
escolhas foram realizadas pelos atores em relagao a cada uma das dimensoes da qualidade percebida no
momento de formulacao do servico.

A fim de possibilitar essa dindmica, é possivel utilizar uma matriz como esta, que podera ser preenchida
a medida que novas personas forem mapeadas:

OBJETIVO DO | JORNADA | PARADIGMA

SERVICO EFETIVA | DE JORNADA SR ple RIS
Paradigma em atendimento Solugao em atendimento
Problemas Jornada
desejada (ou Paradigma em rapidez Solugdo em rapidez
Jornada az:t;pzztor Paradigma em usabilidade Solugdo em usabilidade
Persona B efetiva ;Icha lgje sio
Solucao (etapas) q Paradigma em confiabilidade Solugao em confiabilidade
(objetivo da esperadas ou
interagao) desejadas pela  paradigma em esforco Solugio em esforgo
persona)
Paradigma em informagdes Solugdo em informagoes

Observe que:
= Na coluna Usudrio, descreva a persona usuaria daquele servico;

= Na célula Problemas, descreva os problemas que podem levar aquele usudrio a buscar o
servigo;

= Na célula Solugdo, descreva o objetivo do servigo obtido ao final das interagoes;
= Na coluna Jornada efetiva, descreva as etapas do processo padrao do servigo;

= Na coluna Paradigma de jornada, avalie o que, segundo o gestor, poderia ser a jornada desejada
pela persona.
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= Nas células da coluna “Paradigma de Qualidade para o gestor”, o gestor devera enumerar, para
cada dimensao de percepcao de qualidade, o que foi considerado como valor preponderante
para ele no processo decisorio.

= Nas células da coluna “Solugdes do servico”, o gestor devera apresentar, para cada dimensao
de paradigma de qualidade, a solugao desenvolvida no desenho servigo correspondente.
Preenchida a matriz, ou as matrizes, sera possivel identificar as hipoteses adotadas pelos
gestores em cada uma das dimensoes de qualidade e para cada persona mapeada.

Levantadas tais hipoteses, € importante que tenhamos condigoes de testa-las junto aos usuarios. Este
processo de testagem ocorre por meio de uma enquete, a qual podera ser proposta na forma de pesquisas
ou consultas. Ao testa-las, vocé podera produzir questoes que Ihe respondam a perguntas tais como:

Questoes que avaliam o paradigma e as solugoes:

- Para perfil de usudrio X, qual a relevdncia do paradigma de qualidade Y para a melhoria da
dimensdo Z?

- Para o perfil de usudrio X, qual a relevéncia da solu¢do W para a dimensdo Z?

Para Simone Xavier (perfil de usudrio X), qual a relevdncia de uma identidade comum aos
atendentes para a melhoria da confianga no servico (dimensdo)?

Para Simone Xavier (perfil de usudrio X), qual a relevancia de existirem atendentes usando
uniformes (solugdo) para a melhoria da confianga no servico (dimensdo).

ATENCAO! Vocé ja sabe, mas nao custa repetir: avaliar satisfacdo e avaliar qualidade
percebida sao coisas distintas. A qualidade percebida avalia os atributos de qualidade
identificados no processo de consumo de um servigo, a satisfagao, por sua vez, avalia a
diferenca entre a expectativa e a realidade como resultado desse processo de consumo.
Por medirem elementos diferentes, os métodos de mensuracao de uma e de outra também

sao diferentes.

Quarto passo: criando consultas e pesquisas e avaliando servicos
publicos

Pesquisas e consultas: quais sao as diferencas?

Uma parte importante da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos é a
ferramenta de producao de enquetes e de consolidagao dos dados por elas coletados. Enquetes sao meios
eficientes de coleta de dados de forma estruturada que permitem que aquele que a elabora possa obter
dados especificos que respondam a indagagoes também especificas por ele realizadas.

Com essa ferramenta, € possivel produzir consultas e pesquisas.

Consultas sao as enquetes direcionadas aos Conselheiros para que estes realizem as avaliagoes
individualizadas dos servigos publicos. O érgao ou entidade deve produzir e enviar consultas aos seus
conselheiros, no minimo, a cada doze meses, nos termos do disposto no caput do Art. 24-F do Decreto n°
9.492, de 2018. A iniciativa das consultas é do 6rgao ou entidade da administragao publica federal.
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As consultas sao, portanto, enquetes de avaliacao de servicos encaminhadas pelas
ouvidorias para os conselheiros que se voluntariaram a avaliar um ou mais servicos do orgao
ou entidade. Sao, portanto, a essas consultas que se referem as obrigacoes estabelecidas as
ouvidorias por meio do Decreto n° 9.492, de 2018.

Pesquisas, por sua vez, sao enquetes que nao necessitam de um perfil especifico para serem
produzidas e compartilhadas, e podem também ser enviadas a qualquer usuario do servico, sem a
necessidade de que ele tenha se voluntariado como conselheiro. As pesquisas, assim como as consultas,
devem estar vinculadas a um servigo publico. As pesquisas possuem dois tipos de formuladores principais:

= Agentes de ouvidoria ou gestores que buscam complementar dados sobre a experiéncia dos
usuarios de seus servigos, conduzindo pesquisas especificas com amostras predeterminadas
ou nao;

= Cidadaos que buscam informagoes sobre o desempenho da prestagao de determinado
servigo. Este mecanismo permite, por exemplo, que um lider comunitario pesquise sobre
a avaliacao dos seus vizinhos em relagao ao asfaltamento de uma rua, sobre a coleta seletiva
prestada pela empresa de servigo de limpeza urbana de seu bairro ou sobre a qualidade do
posto de saude proximo a sua casa.

As pesquisas realizadas pelas unidades do SISOUV podem ser instrumentalizadas por meio de coletores
(que possuem perfil proprio na plataforma), permitindo coletas mediadas por telefone ou presencialmente
nos locais de prestagdo dos servios e, consequentemente, possibilitando também a participagdo de usuarios
de servigos publicos digitalmente nao incluidos.

As consultas e as pesquisas viabilizam maior participagao social, mas note que sio mecanismos de
participagao muito diferentes no escopo, na iniciativa, no destinatario, e nos meios de divulgacao.

DIFERENCAS ENTRE AS CONSULTAS E AS PESQUISAS

Servigos Publicos prestados
Escopo pelo 6rgao ou entidade da Quaisquer servigos publicos.
administragdo publica federal.

Unidades do SISOUYV —

Iniciativa L ~ o ualquer pessoa cadastrada no sistema.
Administracdo Publica federal Qe
onR . ualquer pessoa, inclusive digitalmente nao incluidos que
Publico alvo Conselheiros Qs pessoa, Inct 28l q
podem participar por intermédio de coletores de respostas.
As pesquisas podem ter acesso restrito aos que a acessarem
Forma de A propria plataforma avisara o por link ou podem ser publicas. Nesse ltimo caso, além de
disponibilizagao conselheiro serem compartilhadas por link, também ficardo visiveis para

qualquer cidadao que acesse a plataforma.
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Definicdo do escopo

J

O escopo de uma consulta ou de uma pesquisa é composto pela defini¢ao do:
|. Servigo publico que se pretende avaliar;
2. Justificativa para realizar a avaliagao;
3. Problema a ser superado na prestagao do servigo e objetivo da avaliagao.

Compreender os servigos publicos que serao objeto da avaliagdo é essencial para a formulagao das
pesquisas ou das consultas.

Lembre-se que a lista de servigos publicos da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios provém
dos servigos publicos informados ao Ministério da Economia, disponiveis no site Portal Gov.br. Caso o
servico que se pretenda avaliar nao se encontre no Portal de Servigos, a ouvidoria devera adotar um ou
outro dos procedimentos a seguir:

a) No caso de servigos prestados diretamente pelo 6rgao ou entidade, realizar as interagoes
necessarias para a inclusao do servigo no Portal de Servicos do Poder Executivo federal, como
visto no passo anterior desse guia; ou

b) No caso de servigos que nao sao prestados diretamente pelo 6rgao ou entidade, como servigos
delegados, encaminhar solicitagao de insercao de servigo diretamente a Ouvidoria-Geral da
Unido, por meio do e-mail conselhodeusuarios@cgu.gov.br.

De posse das informagoes coletadas junto aos gestores do servigo, precisamos nos debrugar sobre
uma pergunta basica:

O que queremos descobrir com a consulta?

Ora, inicialmente é importante ter em mente que a descoberta precisa ser Util para que se converta
em uma agao efetiva de melhoria do servico. Logo, a resposta a esta pergunta necessita ser dada em
conjunto com o Gestor do Servico: quais informagoes sao de fato Uteis para a tomada de decisao!?

Nem todas as hipdteses levantadas junto aos gestores precisam ser testadas: apenas aquelas que
possuam importantes impactos no desenho do servigo deverao ser objeto de maior investigagao. Uma
forma de identifica-las ocorre por meio do mapeamento de problemas na prestagao do servigo, e avaliagao
de como a hipotese adotada se relaciona com o problema.
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Nesse processo, a nossa matriz de levantamento de hipoteses ganha mais trés colunas:

OBJETIVO
DO
SERVICO

Problemas

Persona
Solugao
(objetivo da
interagao)

Com base nas hipoteses de teste priorizadas, vocé tera a definicao do problema, ou escopo de sua pesquisa ou consulta.

JORNADA
EFETIVA

Jornada
efetiva
(etapas)

PARADIGMA
DE JORNADA

Jornada
desejada (ou
as etapas
que o gestor
acha que sao
esperadas
ou desejadas
pela persona)

PARADIGMA DE
QUALIDADE PARA O
GESTOR

Paradigma em atendimento
Paradigma em rapidez
Paradigma em usabilidade
Paradigma em confiabilidade
Paradigma em esfor¢o

Paradigma em informagoes

SOLUCOES DO SERVICO

Solugao em atendimento
Solugao em rapidez
Solucao em usabilidade
Solugao em confiabilidade
Solugido em esforgo

Solugio em informagdes

EXISTE
PROBLEMA
MAPEADO

RELACIONADO A

ESSA HIPOTESE!?
(SIM/ NAO)

QUAL O
IMPACTO DO
PROBLEMA
PARA A
PRESTACAO
DO SERVICO?
(1 A5)

QUALA
FREQUENCIA
COM QUE O
PROBLEMA

FOI
VERIFICADO?
(1 A5)

RESULTADO
DA
PRIORIZACAO
(PARA
RESPOSTA
l(SIMD'
MULTIPLICAR
VALORES DE
IMPACTO E
FREQUENCIA)

Esta ferramenta de priorizacao se inicia mediante o preenchimento da coluna “Existe problema mapeado relacionado a essa hipotese!”. Para responder
a essa questao, a ouvidoria devera avaliar se existem relatos de problemas relacionados ao atributo de qualidade em questao ou alguma percepgao sobre
tais problemas, preferencialmente baseada em evidéncias, tais como mapeamentos realizados pelos gestores ou mesmo o histérico de manifestagoes a
ouvidoria. Em caso negativo, basta responder nao; em caso positivo, sim.

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU



Nos casos em que a resposta a pergunta sobre a existéncia de problema for positiva, passa-se
a priorizagao com base em dois critérios: impacto e frequéncia da ocorréncia do problema, que serao
ranqueados seguindo escala em que 01 —irrelevante; 02 — baixo; 03 — médio; 04 — alto; 05 — muito alto. O
resultado da priorizagao sera dado pelo valor obtido da multiplicagao dos valores atribuidos em cada coluna,
veja o exemplo:

QUAL O QUAL A
: IMPACTO DO REQ .
HIPOTESES . PROBLEMA PARA COM Q > RFF:'%I;:;IZ\ROADOA
. A PRESTACAODO | PROB A FO ¢
SERVICO? i ADC
Hipotese | 3 s
Hipotese 2 n/a 0
Hipotese 3 SIM 4 3 12

Nesse caso, a priorizagao indicara que ha pouco interesse em explorar os resultados da Hipotese 2,
e que dentre as hipoteses | e 3, aquela que deve ser priorizada, caso seja necessario escolher entre elas,
sera a hipotese 3.

O PROBLEMA de sua consulta ou pesquisa consistira na avaliacio das hipoteses
priorizadas, e como elas se relacionam com a satisfacio e demais caracteristicas do usuario.
Ao defini-lo de forma clara, ele ira auxiliar a responder o que vocé deseja resolver realizando esta
avaliagao. Como o préprio nome diz, vocé ira buscar, dentro do servigo publico, o(s) problema(s) que
deseja resolver.

Os OBJETIVOS de sua consulta ou pesquisa irao responder COMO vocé fara para responder
ao problema desta consulta. Esses sao divididos em geral e especificos.

No objetivo geral, vocé ira definir o que vocé esta buscando com o problema que foi levantado
para o estudo, ou seja, onde vocé deseja chegar com essa pesquisa. Por exemplo, se vocé utiliza a questao
(ou o problema): “Quais sao os fatores que implicariam uma melhor avaliagao do servigo publico referente
a pericia médica do INSS?”, o objetivo geral sera: “Verificar quais sao os fatores que implicariam uma melhor
avaliagao do servigo publico referente a pericia médica do INSS”.

Ja nos objetivos especificos, vocé ira descrever as etapas percorridas para chegar ao objetivo geral.
Sempre serao utilizados os verbos no infinitivo: buscar, identificar, verificar etc. E poderao ser redigidos em
formato de topicos. Por exemplo, “identificar se o tempo de agendamento e atendimento da pericia podem
melhorar” ou “identificar possiveis mecanismos de comunicagao mais eficientes da pericia médica” etc.

O perfil do respondente

No passo anterior, instigamos gestores a pensar em quem € a persona a quem se destina o servigo.
Apesar de eles tomarem esse perfil como premissa, em nossa avaliagao muitas vezes nao sera possivel
realiza-lo. Em verdade, em determinadas circunstancias, testar a hipotese talvez leve a nossa avaliagao a ter
de se debrugar, inclusive sobre se a persona referida pelo gestor é de fato o usuario do servigo.

Apesar de nao recomendarmos o uso da plataforma para a coleta de dados pessoais, em determinadas
circunstancias, que deverao estar claramente definidas no objeto da consulta ou da pesquisa, é possivel
que seja necessario conhecer um pouco perfil do respondente a fim de interpretar de forma adequada as
informagoes que ele nos passa.

Lembre-se de que em tais circunstancias é imprescindivel a observancia do disposto na Lei n® 13.709,
de 2018, a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais. Isso significa que os dados coletados precisam ser
necessdrios para a realizagao da avaliagao, com a finalidade claramente delimitada e informada ao titular.
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Lembre-se de que a coleta de um dado pessoal implica conjunto importante de obrigagoes a serem
assumidas pela gestao em face do titular de tais dados.

Questoes tal como género, idade, ocupagao e escolaridade podem ser dados fundamentais para
compreender as dificuldades apresentadas pelos usuarios de servigos publicos ao longo de sua jornada. Essas
perguntas permitem inferir quanto ao perfil socioeconomico do usuario; contudo, caso nao haja relevancia
deste dado para a consulta ou a pesquisa, ou o publico respondente for naturalmente segmentado, nao ha
necessidade de fazé-las.

Além disso, no caso de servigos digitais ou em processo de transformagao digital, é importante termos
uma medida da fluéncia digital do respondente, ou seja, conhecer o quao familiarizado o usuario estd com
a tecnologia.

Para isso, podem ser utilizadas perguntas como:

- Vocé costuma usar computador/celular? - Costuma utiliza-los para qué?

- Tem acesso a internet? Tem pacote de dados no celular? Tem wi-fi em casa ou no trabalho?

Como saber que o respondente é, de fato, um usuario?

Uma duavida muito frequente junto aqueles que tém contato com o modelo de avaliagao do Conselho
de Usuarios é como garantir que o meu respondente corresponda ao usudrio do servico que estou avaliando?

A resposta a essa indagagao dependera do tipo de enquete que a unidade realizara: se uma consulta
ou uma pesquisa. Contudo, é muito importante que frisemos que qualquer pessoa pode se voluntariar para
ser conselheira de um servico, e que o fato de que ela nao tenha usufruido do servigo efetivamente nao
significa que ela nao possa ser considerada como usuario do servigo nos termos da Lei, visto que a Lei n°
13.460, de 2017, assim define usuario:

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo
publico;

Digamos, no entanto, que a hipotese que se pretende testar necessita que a consulta seja respondida
por um usuario efetivo, ou seja, por alguém que tenha usufruido de fato do servigo. Lembre-se que, no caso
da consulta, ela é direcionada aos conselheiros. Conselheiros sao voluntarios que se colocam a disposigao
para receber enquetes acerca das consultas, podendo, portanto, ser usuarios efetivos ou potenciais.

Ora, a fim de que os dados coletados reflitam apenas as informagoes relacionadas aqueles usuarios
efetivos do servigo, basta criar uma pergunta de controle no inicio da enquete, a qual pode, inclusive, ser
condicional para que o restante da enquete seja disponibilizado para coleta de resposta. Esta pergunta de
controle pode ser:

- Vocé ja utilizou deste servigo? (sim/ndo)

- Quando foi a ultima vez que vocé utilizou esse servico? (Nunca/No ultimo més/No ultimo ano/Ha
mais de um ano)

Com base nessa pergunta, sera possivel vocé selecionar e analisar somente as respostas dos usuarios
efetivos do servico no ambito de uma consulta.

No caso de uma pesquisa, também é possivel realizar uma pergunta de controle; contudo aqui ha
alguns outros métodos que podem auxiliar na selecao de usuarios efetivos do servigo.
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Como pesquisas podem ser direcionadas a grupos especificos, sem a necessidade de que tenham se
voluntariado como conselheiros, vocé podera, dentre outras solugoes disponiveis:

|. Gerar um link de acesso a ela e disponibiliza-lo apenas para aqueles que concluirem determinado
servico; e

2. Utilizar-se de coletores nos locais de prestacao de servigo a fim de que eles realizem o
preenchimento das enquetes com base nas informagoes prestadas pelos usuarios.

Avaliando mais de um servico em uma mesma consulta

Em algumas circunstancias, pode ocorrer de vocé perceber, no processo de levantamento de
hipoteses, que alguns servicos atendem a uma mesma persona, e que as hipoteses a serem testadas sao
muito semelhantes, se nao as mesmas. Caso o objetivo seja também o mesmo, talvez vocé esteja diante
de etapas distintas de um mesmo servigo, e, nesse caso, é importante avaliar a possibilidade de revisar as
informagoes presentes na Carta de Servigos.

Caso o objetivo nao seja o mesmo, no entanto, vocé podera cogitar a possibilidade de produzir uma
Unica enquete para dois ou mais servicos semelhantes, simultaneamente. Nesse caso, uma mesma consulta
sera enviada aos conselheiros de todos os servigos escolhidos quando a enquete for construida no sistema.

A fim de separar os dados para cada servigo, € possivel realizar uma pergunta de controle no inicio da
enquete, na qual vocé colete os dados relativos a qual servigo foi utilizado pelo conselheiro.

Fazendo as perguntas certas para obter bons dados

Independentemente de tratar-se de consulta ou pesquisa, € importante que saibamos fazer a melhor
pergunta para conseguirmos obter boas informagoes junto aos nossos usuarios. Ao realizar suas perguntas,
tenha em mente os seguintes principios basicos:

|. Pergunte apenas o necessario;
2. Utilize linguagem simples e fluida; e

3. Utilize tipos de questoes que facilitem a andlise dos dados coletados.

Linguagem e viés

E importante atentar para que a forma como construimos nossas perguntas nao acabe guiando a
resposta do respondente, estabelecendo um viés de resposta indesejado. Esse viés pode ser evitado ou
mitigado de algumas formas:

a) Perguntas que estabelecam uma dicotomia simples entre facil e dificil. Por exemplo, em vez de
perguntar “Foi dificil ingressar na plataforma do servi¢o?”, experimente perguntar “O que vocé
achou do processo de ingressar na plataforma do servigo?”.

b) Uso de palavras que nao sejam de facil compreensao para o respondente pode gerar
constrangimentos e a adogao de respostas aleatorias. Por exemplo, em vez de perguntar “Como
foi a experiéncia de realizar seu primeiro login?”, tente perguntar “Como foi a experiéncia de
criar um cadastro no sistema?”

c) Perguntas focadas na experiéncia individual do usuario podem fazer com que este se sinta
desconfortavel em relatar os problemas vivenciados — tal fato ocorre principalmente nos casos
de pesquisas instrumentalizadas por coletores. Assim, para contornar tais situagoes, pode-se
realizar perguntas sobre outras pessoas proximas ao usuario, cujas respostas tenderao a ser, na
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realidade, sobre ele proprio. Por exemplo: “Vocé acha que seus amigos ou familiares teriam
alguma dificuldade?” ou “Vocé recomendaria esse servigo para seus amigos e familiares?”

Perguntando na ordem certa

Como visto, ha varias formas de elaborar uma enquete. No caso das consultas realizadas no Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos, considera-se importante que a enquete possua uma logica estruturada
que se reflita na ordem das perguntas realizadas. Isso Ihe auxiliara a organizar e interpretar melhor os dados

coletados:
DADOS GERAIS DA ENQUETE

Bloco I:
Perguntas de controle
Bloco 2:
Perguntas de perfil do respondente
Bloco 3:
Perguntas para mensuragao da satisfagdo
Bloco 4:
Perguntas para mensuracgao da qualidade percebida
Bloco 5:

Outras perguntas

O tempo da avaliacao

Como estabelecer um tempo determinado para a coleta de dados? A resposta a essa pergunta
depende do tipo de avaliagao que vocé estiver realizando.

Caso a sua avaliagao destine-se a verificar a variancia da satisfagao ao longo do tempo, a sua enquete
pode ficar indefinidamente disponivel; caso a sua avaliagao destine-se a verificar um fenomeno especifico
como um teste de hipotese, talvez seja mais conveniente estabelecer um prazo determinado, como o
periodo de uma semana ou um meés, ao longo do qual serao aceitas respostas ao questionario.

Nesse sentido, a Plataforma do Conselho de Usuarios oferece trés possibilidades:
a) Fixacao de prazo para a coleta de resposta;
b) Auséncia de prazo para a coleta de resposta (enquete permanente); e
c) Fixagao de nimero limite de respostas.

Este Gltimo caso pode ser especialmente util quando estivermos diante de uma pesquisa com amostra
predefinida.

Dicas Uteis para criar a enquete no sistema: escolhendo a pergunta certa
Vocé ja sabe, mas nao custa lembrar: a sua avaliagdo devera abarcar aspectos relacionados a:
a) Satisfagao do usuario;

b) Qualidade percebida do Usuario.
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Independentemente do problema definido, esses dois aspectos sao fundamentais para podermos
responder adequadamente as perguntas relevantes para os gestores.

Ao definir o tipo de pergunta que vocé utilizara na sua enquete, convém atentar para trés fatores
principais: (i) facilidade de compreensao, por parte do respondente (no caso das consultas e pesquisas) ou
respondente e coletor (no caso de pesquisas), acerca de como devera preencher a questao; (i) facilidade
de organizagao dos dados para andlise e (jii) natureza da consolidagao e da analise dos dados pretendida.

A Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos possui um conjunto amplo de
tipos de perguntas. Vejamos algumas consideragoes sobre cada uma delas:

a) Texto curto;

b) Texto longo;

c) Campos predefinidos livres;
d) Escolha simples;
e) Multipla escolha;

f) Autocomplete (lista suspensa);
g) Matriz escolha simples;

h) Matriz multipla escolha;

i) Avaliagao;

j) Barra deslizante; e

k) Upload de Arquivos.

Texto Curto

As perguntas de texto curto permitem que o respondente responda a questao por meio de texto
livre, limitado a 100 caracteres. Esta € a opgao ideal para os casos em que queremos captar uma ideia
simples do usuario e nao queremos que ele elabore grandes textos. Por exemplo, caso vocé pega para que
o usuario descreva, em uma palavra, o servigo prestado, essa € a opgao ideal.

A consolidagao deste tipo de pergunta é sempre mais complexa, pois necessita de andlise a fim de
ajustar eventuais grafias discordantes ou atribuigao posterior de indexadores que permitam a consolidagao
do dado, caso ele seja em grande volume. A depender do numero de categoriais utilizadas posteriormente
para indexar uma mesma resposta, € importante ressaltar que o somatoério de respostas podera superar
100% do numero de respondentes.

Texto longo

As perguntas de texto longo permitem que o respondente responda a questao por meio de texto
livre limitado a 8 mil caracteres. Esta é a opgao ideal para os casos em que necessitamos coletar informagoes
nao estruturadas de forma mais livre. O esforgo de analise, neste caso, tende a ser maior; no entanto, pode
revelar questoes que inicialmente nao haviam sido pensadas e parametrizadas pela equipe que elaborou o
questionario.
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Campos predefinidos livres

Data

As perguntas do tipo data permitem que o respondente apenas possa inserir uma data, em formato
DD/MM/AAAA. Caso seja necessario perguntar sobre um periodo especifico, é aconselhavel a criagao de
duas perguntas: uma que indague o inicio do periodo e outra que indague o final do periodo. A consolidagao
desse dado é feita de modo simples, por meio da agregacao de respostas que apontem a mesma data.

Numero

As perguntas do tipo nimero permitem que o respondente apenas possa inserir algarismos no campo
de resposta. Essa é a opgao ideal caso a resposta deva ser livre, porém somente comporte resposta numérica.
A consolidagao desse dado é feita de modo simples, por meio de agregagao de respostas que apontem para
um mesmo numero. Caso a sua intengao € obter a resposta na forma de uma média numérica, sugerimos
o uso de outro tipo de pergunta, como a “Régua”.

Valor

As perguntas do tipo valor permitem que o respondente apenas possa inserir algarismos, com duas
casas decimais (“0000,00”), que necessariamente representarao um valor monetario. Essa é a opgao ideal
quando a pergunta indagar questoes mensuraveis em valor monetario. Como nos outros casos de campos
predefinidos livres, a consolidagao desse dado é feita de modo simples, por meio de agregagao de respostas
que apontem para um mesmo valor. Da mesma forma que o apontado no item anterior, quando a intengao
da consulta for aferir um valor médio, é conveniente o uso de outros tipos de pergunta, tal como a “Régua”.

Escolha Simples

As perguntas do tipo escolha simples, permitem que o respondente escolha uma, dentre varias,
opgoes de respostas predefinidas. Este formato é ideal para perguntas binarias, perguntas como avaliagao
ou escalas nominais. Assim, vocé pode, por exemplo, perguntar se o respondente fez uso do servigo no
ltimo més — nesse caso, ou ele fez, ou ele nao fez uso do servigo. Vocé também pode adaptar as opgoes
como uma escala nominal ou como uma pergunta de avaliagao (é muito comum o uso da escala Likert para
esse tipo de finalidade, com 5 opgdes que transitam do mais negativo ao mais positivo).

No caso de perguntas de escolha simples em que nao é possivel antever todas as respostas, costuma-se
utilizar de uma opgao de resposta predefinida como “Outro/a”. Nesse caso, € possivel estabelecer uma
pergunta condicional a resposta desta natureza, solicitando que o respondente descreva este “outro/a” em
resposta a uma pergunta do tipo “texto curto” ou “texto longo”.

A consolidagao desses dados pode ser feita tanto em valores relativos quanto absolutos (porcentagens
ou nimero de ocorréncias) para linhas individuais.

Multipla Escolha

Assim como no caso das perguntas de escolha simples, nas perguntas de multipla escolha, o respondente
podera escolher dentre um conjunto de respostas predefinidas pelo criador da enquete. Todavia, nesse
caso, ele podera escolher uma ou mais respostas que julga responder adequadamente aquela questao.
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Ao contrario da pergunta de escolha simples em que sua pergunta deve ser construida a fim de induzir
a apenas uma resposta, no caso da pergunta de multipla escolha, a sua pergunta deve comportar mais de
uma opgao de resposta:

ESCOLHA SIMPLES MULTIPLA ESCOLHA

De qual modelo de balcio e atendimento vocé mais gosta? Quais modelos de balcio de atendimento vocé mais gosta’

Considerando que este tipo de pergunta pode possuir multiplas respostas, alguns métodos de analise
sao desaconselhados. Vocé pode avaliar frequéncias em valores relativos e absolutos (porcentagens ou
nimero de ocorréncias), tendo em mente que é importante ter cuidado com a base de calculo, visto que o
nimero de respostas nao sera igual ao nimero de respondentes, pois estes poderao escolher mais de uma
resposta. Assim, € comum que o niimero total de respostas supere 100% do niUmero de respondentes.
Esse tipo de caracteristica nos leva a desaconselhar o uso de graficos como treemap, pizza, rosca ou qualquer
outro tipo de grafico que explore area de forma percentual para a representagao desse tipo de dado.

Lista suspensa (autocomplete)

A lista suspensa funciona como um tipo de pergunta da espécie “escolha simples”. Ela foi desenvolvida
para melhorar a experiéncia do usuario quando o nimero de opgdes de resposta for muito grande. Por
exemplo, caso uma consulta ou pesquisa queira analisar a situagao de diferentes aeroportos no Brasil, seria
extremamente desagradavel para o respondente ter de procurar em uma lista exaustiva todos os aeroportos
do Brasil. Com a lista suspensa, tudo o que ele vera € um campo de texto semelhante ao de “texto curto”
no qual ele devera redigir a opgao e encontrar, por meio de recurso de autocomplete, uma das opgoes
predefinidas pelo criador da enquete. Para utilizar desse recurso, o criador da enquete devera dispor de um
arquivo em formato .CSV com todas as opgoes predefinidas, a fim de que possa fazer upload na plataforma.

Matriz Escolha Simples

A matriz de escolha simples é uma combinagao de varias questoes de escolha simples em cada
linha. E usada principalmente em situagoes em que varias questoes da mesma natureza sao repetidas, e o
respondente seleciona apenas uma resposta em cada linha.

A questao da matriz é particularmente relevante para questoes de escala. Caso vocé estabelega como
eixo vertical (coluna) cada um dos atendimentos ocorridos durante um servigo, e como eixo horizontal
(linha) categorizagoes de satisfagao (muito insatisfeito, insatisfeito, indiferente, satisfeito e muito satisfeito),
vocé encontrara um meio eficiente de otimizar muito e encurtar seu questionario.

Este tipo de questao pode ser incluido em qualquer analise. A consolidagao desses dados pode ser
feita tanto em valores relativos quanto absolutos (porcentagens ou numero de ocorréncias) para linhas
individuais.

Matriz Multipla Escolha

A Mariz de mdltipla escolha é um tipo de pergunta que deve ser usado com parcimonia, somente
em casos justificaveis pela natureza do dado que se pretende coletar. Diferentemente da Matriz de Escolha
Simples, este tipo de pergunta nao deve ser usado para questoes de escala.
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As regras para a analise deste tipo de pergunta sao as mesmas daquelas utilizadas para questoes de
multipla escolha, ou seja, é necessario ter cuidado especial para a base de calculo, visto que o nimero de
respostas excederd, de modo geral, o nimero de respondentes.

Avaliacao

As perguntas do tipo avaliagao sao uma modalidade de pergunta do tipo escala, que podera ser
parametrizada de acordo com a metodologia adotada pelos criadores da enquete. O que a diferencia é a
sua forma de apresentagao o respondente, que necessitara atribuir “estrelas” em resposta a sua pergunta.
Como default do sistema, ele ja oferece a escala Likert, com 5 estrelas, podendo ser expandida a até |0
estrelas. Por sua natureza, perguntas cuja resposta possa ser dada em nivel de escala devem ser muito bem
estruturadas, podendo versar sobre o grau de satisfagio com um servigo ou de concordancia com uma
afirmacgao, por exemplo.

A consolidagao de tal dado ocorre na forma de média aritmética do nimero de estrelas atribuido por
cada respondente.

Barra Deslizante

Da mesma forma que as perguntas do tipo avaliagao, a barra deslizante também se apresenta como
uma opgao para respostas do tipo escala. Neste caso, o respondente é convidado a mover o cursor sobre
uma régua deslizante, com valor inicial “0” e valor final a ser determinado pelo criador da enquete, sem
limitagao. O criador também podera definir o tamanho dos intervalos na barra deslizante, que nao poderao
ser inferiores a |.

A consolidagao de tal dado ocorre na forma de média aritmética do nimero de estrelas atribuido por
cada respondente.

Upload de Arquivos

O tipo de pergunta arquivos exige que o respondente realize o upload de um arquivo como resposta
a pergunta. Trata-se de instrumento essencial quando for necessaria a coleta de evidéncias sobre aquilo que
esta descrito nas respostas da enquete. Por exemplo, em uma avaliagao acerca da qualidade da alimentagao
escolar, pode ser solicitado ao aluno que este tire uma foto de sua refeicao e realize o seu upload na
plataforma.

O criador da enquete podera definir o tamanho maximo destes documentos, bem como o quantitativo
de documentos que poderao ser subidos pelo respondente.

Obtive baixo engajamento de Conselheiros ou de respondentes, o que faco?

Sim, é possivel que apesar de todos os esforgos, vocé nao tenha conseguido um engajamento
suficiente de Conselheiros, ou que, mesmo havendo obtido o engajamento, estes nao tenham respondido
a sua enquete. Em tais circunstancias, sua consulta certamente saira prejudicada. Na Portaria CGU n° 58I,
de 2021, se estabelece o numero minimo de 30 conselheiros para que uma consulta possa ser langada. Se
algum desses cenarios indesejaveis acontecer com vocé, ha duas solugdes disponiveis:

|. Agregar um ou mais conselhos cujos usudrios e objetivos de servigo tenham natureza semelhante
em uma mesma enquete, aumentando o nimero de respondentes; ou

2. Complementar a sua consulta com dados de pesquisa, como veremos no proximo item.
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Questdes especificas sobre realizacdo de pesquisas

As pesquisas sao mecanismos de participagao amplo voltados para um publico maior que o dos
conselheiros dos servicos.

As etapas para realizagao de uma pesquisa nao sao totalmente distintas daquelas necessarias para
a criagao de uma consulta. O processo de definicao de levantamento de dados, definicao de objeto e
escopo e as regras gerais para se produzir uma boa enquete sao as mesmas (dessa forma, indica-se a
leitura dos topicos “Como produzir e gerir as consultas aos conselheiros” e “Fazendo as perguntas certas”
deste manual. No entanto, em uma pesquisa, ha um item adicional que precisa ser enfrentado: a definigao
da amostra. Em pesquisas, diferentemente de consultas, nao existe um grupo voluntario para oferecer
respostas — assim, & necessario estabelecer critérios claros para estabelecimento do plano amostral.

Também é importante salientar que, em razao desta peculiaridade, as unidades Setoriais do SISOUV
deverao observar obrigagoes de transparéncia adicionais, que poderao ser registradas no campo Descrigao
da Enquete e que deverao constar de forma pormenorizada nos documentos que registrem o resultado das
enquetes. Nos termos do inciso | do Art. 24-H. do Decreto n® 9.492, de 2018.

Art. 24-H. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal disponibilizardo,
em sitio eletronico atualizado:

I - a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados pelo sistema de que
trata o art. 24-G, incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado
dos dados;

I - as informacgées consolidadas das avaliagoes e das sugestoes coletadas pelo sistema de que trata o
art. 24-G, por meio de relatdrios ou painéis digitais; e

lll- a metodologia e os critérios adicionais de selecdo de que trata o § 3° do art. 24-E para convocagdo
dos candidatos a conselheiros cadastrados, quando for o caso.” (NR) (Grifo nosso)

Em cumprimento a esse inciso e com vistas a promover a transparéncia, a reproducao e a credibilidade
das pesquisas, as ouvidorias devem incluir nos sites as informagoes sobre:

a) Como realizaram a selegao de amostras;
b) Qual o tipo de amostra utilizado, se sao probabilisticas ou nao-probabilisticas;

¢) Qual o intervalo de confianga da pesquisa amostral;

d) Se a pesquisa sera realizada em formato de censo;
e) Quais as técnicas aplicadas para a coleta de dados; e

f) Quais sao os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, dentre outras
informagoes metodologicas importantes.

No que se refere ao uso da Plataforma para a produgao de pesquisas, a principal, se nao Unica,
diferenga entre uma enquete destinada a uma consulta e uma enquete destinada a uma pesquisa esta em sua
“visibilidade”. Para o registro da pesquisa, temos trés opgoes de visibilidade: “link”, “publica” e “coletores”.

Caso a sua metodologia implique no uso de uma amostra probabilistica, provavelmente vocé necessitara
de coletores, que entrevistarao os usuarios do servigo e registrarao as respostas no sistema. Nesse caso,
a fim de que um mesmo atendente possa preencher varias vezes o formulario, deve-se escolher o item
“coletores” na visibilidade da enquete, na descrigao inicial da pesquisa ao inseri-la na Plataforma de Enquetes.
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Os coletores deverao ser previamente incluidos na Plataforma Fala.BR com o perfil “atendente”. O
perfil atendente Fala.BR conduz ao perfil coletor na Plataforma de enquetes, quando o usudrio acessa o
sistema. Dessa forma, a ouvidoria podera ter o controle das respostas inseridas por cada coletor.

Caso a sua metodologia ndo preveja amostra probabilistica e pretenda que haja a resposta espontinea
por um grupo definido de pessoas indica-se a opgao “link” na “visibilidade” da pesquisa. Dessa forma, somente
os usuarios que receberam o link de acesso entrarao na Plataforma e responderao a pesquisa.

Finalmente, caso a sua metodologia nao preveja nenhum critério para definicao de amostra, vocé
pode optar por utilizar a opgao “publica” na visualizagao da enquete, situagao na qual, além da possibilidade
de compartilhamento por link, a sua pesquisa sera publicada diretamente na pagina principal da Plataforma
Virtual do Conselho de Usuarios, e sera acessivel por qualquer pessoa.

Apenas nos casos de pesquisas que sejam realizadas por coletores sera exigido do respondente, no
caso o coletor, que este realize o login no sistema.

VISIBILIDADE NA
TIPO DE AMOSTRA PLATAFORMA
Amostra probabilistica ou pesquisa realizada por meio de coletores Coletores

Amostra possui critérios de selecao, mas nao é probabilistica e nao Link
sera realizada por coletores

A amostra é totalmente aleatéria, e qualquer pessoa podera Publica
responder a pesquisa

Quinto passo: apresentando resultados

Terminada a coleta de dados, ou definido um intervalo especifico para a sua extragao e analise (no caso
das enquetes permanentes), chega a hora de analisa-los e transforma-los em informagdes uteis a gestao.

A Plataforma do Conselho de Usuarios dispoe de uma série de instrumentos para consolidagao e
analise dos dados coletados; contudo, ela nao substitui a analise critica da unidade de ouvidoria e do gestor
acerca dos dados coletados. A Plataforma cria alguns graficos simples com base nas respostas coletadas e
que podem ser compartilhadas. Basta clicar na aba “Minhas Enquetes”, depois no link “Visualizar um resumo
das respostas” ou no link “Visualizar os resultados no tempo”. A Plataforma também permite que os dados
sejam trabalhados no formato “csv” para geragao e comunicagao de informagoes estratégicas para subsidiar
a tomada de decisao do gestor do servigo publico.

Apos extraidos, inicie a andlise por meio das respostas as perguntas de controle, caso tenham sido
realizadas. Elas poderao servir para vocé refinar o conjunto de dados com os quais ira trabalhar.

Em seguida, identifique quais conjuntos de dados correspondem a cada hipotese testada. Avalie tais
conjuntos de acordo com critérios transversais, tais como dados sobre perfil do respondente, satisfagao
geral com o servigo, dentre outros, a fim de identificar eventuais padroes que facilitem a analise. Ao final,
€ importante que vocé consiga responder ao gestor em que circunstancias as hipoteses levantadas se
confirmam ou nao.

Ao construir o relatério, atente para o objetivo de fornecer as respostas que o gestor solicitou, mas
também nao esquega de explicitar as metodologias utilizadas, eventuais critérios amostrais e a evolugao dos
cinco passos que demostramos aqui.

Antes de publicar os resultados da pesquisa ou da consulta, € importante apresenta-los aos gestores
de servigo e as instancias de governanca de servigos do 6rgao, dando-lhes prazo para se manifestarem, caso
desejem. Passado o prazo e concluida a etapa de revisao interna, € hora de publicar os resultados na forma
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prescrita pelo art. 24-H do Decreto 9.492, de 2018, observadas as regras para produgao de relatérios de
informagoes estratégicas da Portaria CGU n° 581, de 2021:

Art. 24-H. As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal disponibilizardo,
em sitio eletronico atualizado:

| - a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados pelo sistema de que trata o art.
24-G, incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados;

Il - as informacgdes consolidadas das avaliagdes e das sugestoes coletadas pelo sistema de que trata o
art. 24-G, por meio de relatdrios ou painéis digitais; e

Il - a metodologia e os critérios adicionais de selecdo de que trata o § 3° do art. 24-E para convocagdo
dos candidatos a conselheiros cadastrados, quando for o caso.
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Anexo Unico: Excerto da Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021

Secdo X
Dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos

Art. 55. Os conselhos de usudrios de servicos publicos sdo orgdos consultivos, cujas competéncias estdo
elencadas no art. 24-D do Decreto n° 9.492, de 2018, e que sdo compostos exclusivamente por
usudrios voluntdrios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas
pelas unidades setoriais do SisOuv.

§ 1° O érgdo central do SisOuv disponibilizara canal virtual integrado a Plataforma Fala.BR a ser
utilizado pelas unidades setoriais do SisOuv para cumprimento do disposto nesta Se¢do, doravante
denominado Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios, desenvolvido e mantido pela Controladoria-
Geral da Unido.

§ 2° Os dados coletados junto aos conselheiros ou por meio da Plataforma Virtual do Conselho de
Usudrios serdo considerados informagades, para os fins do que dispde o art. 23 do Decreto n° 9.492,
de 2018.

Subsec¢do |
Do Chamamento

Art. 56. As unidades do SisOuv deverdo promover chamamentos publicos periédicos de conselheiros
voluntdrios, ao menos uma vez ao ano.

§ 1° Para a finalidade a que se refere o caput, as unidades setoriais poderdo, a qualquer tempo,
promover campanhas junto aos usudrios dos servicos prestados pelos orgdos ou entidades a que
estejam vinculadas, por qualquer meio e em qualquer formato.

§ 2° As campanhas a que se refere o § |° deverdo observar as seguintes diretrizes:
| - meios, suportes e comunicagd@o proporcionais, adequados e direcionados ao usudrio do servico; e

Il - uso de linguagem clara e acessivel, focada na consolidagdo dos direitos dos usudrios e na
responsabilidade coletiva pela melhoria da prestacdo de servigos publicos por meio da colaboragdo
entre gestor e usudrio.

Art. 57. Sem prejuizo das acdées de chamamento publico, os interessados em assumir a fungdo de
conselheiro poderdo se voluntariar a qualquer tempo.

Art. 58. A unidade setorial do SisOuv comunicard ao 6rgdo central eventuais comportamentos abusivos
de conselheiros, assim considerados aqueles que atentem contra os Termos de Uso da Plataforma
Virtual do Conselho de Usudrios.

Paragrafo unico. A reincidéncia no descumprimento dos Termos de Uso a que se refere o caput sujeitard
o conselheiro a suspensdo de seu cadastro por até um ano, nas formas e condigées previstas naquele
instrumento.

Subsecdo Il
Da producdo de consultas

Art. 59. A coleta sistematizada de informagdes acerca da qualidade dos servicos prestados serd
realizada com periodicidade minima anual, seguindo o ciclo de gestdo, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsavel pela supervisdo da execugdo do
servico publico a ser avaliado.

Paragrafo tnico. Sem prejuizo do uso de painéis de monitoramento dos dados coletados, as unidades
do SisOuv deverdo produzir relatérios consolidados das consultas a que se refere o caput, observadas
as diretrizes gerais estabelecidas na Se¢do IX deste Capitulo.
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Art. 60. As consultas deverdo ser redigidas de forma clara e objetiva, de modo a facilitar a compreensdo
do respondente, vedada a coleta de dados pessoais que ndo sejam necessdrios ao alcance da finalidade
da avaliagao.

Art. 61. A produgdo das consultas serd precedida de avaliagdo, em conjunto com o gestor do servico,
acerca das manifestagdes mais recorrentes sobre o tema, bem como das necessidades e do perfil do
publico destinatdrio.

Pardgrafo unico. Sempre que possivel, a consulta deve ser validada pelo gestor do servico previamente
ao seu envio.

Art. 62. Uma mesma consulta poderd ser encaminhada aos conselheiros uma tnica vez, vedada a sua
reiteragdo em caso de ndo resposta.

Art. 63. As consultas poderdo ser realizadas nas seguintes modalidades:
| - continuada, por meio de enquete permanente, sem prazo definido de finalizagdo da coleta; e
Il - tempordria, por meio de enquete com prazos de inicio e final de coleta definidos na sua publicagdo.

Art. 64. Na consolidagdo dos dados coletados por meio das consultas, as unidades de ouvidoria
poderdo descartar conjuntos de dados em sua integralidade sempre que verificadas incoeréncias ou
inconsisténcias manifestas nas informacées prestadas por um mesmo conselheiro.

Paragrafo tnico. O numero total e o percentual de conjuntos de dados descartados deverd constar do
relatério consolidado a que se refere o pardgrafo unico do art. 59 desta Portaria.

Subsecdo Il
Dos critérios adicionais de selecdo de amostra, pesquisas abertas e direcionadas

Art. 65. As unidades setoriais do SisOuv poderdo estabelecer critérios adicionais a fim de selecionar
conselheiros para consolidagdo das respostas a consultas, sempre que:

| - se faga necessdria a andlise segregada dos dados por critérios geogrdficos e sociodemogrdficos
distintos;

Il - a base de conselheiros registrados permita a gera¢do de amostras representativas dos tipos dos
usudrios do servico avaliado; ou

lIl - se faca necessaria a identificacdo de usudrios efetivos do servico junto a base de conselheiros.

Pardgrafo tnico. Os critérios adicionais de selecdo de amostra utilizados deverdo ser registrados no
relatério consolidado a que se refere o pardgrafo unico do art. 59 desta Portaria.

Art. 66. Para complementagdo dos dados coletados por meio dos conselhos de usudrios de servigos
publicos, ou quando o numero de conselheiros se mostrar inferior a trinta usudrios, as unidades do
SisOuv poderdo realizar pesquisas abertas ou direcionadas, a fim de obter maior numero de conjuntos
de dados junto aos usudrios.

§ 1° As pesquisas abertas sdo consideradas publicas para os fins da Plataforma Virtual do Conselho de
Usudrios e, uma vez criadas, serdo acessiveis por qualquer usudrio que acessar a plataforma.

§ 2° As pesquisas direcionadas serdo acessiveis unicamente por meio de link especifico, devendo ser
utilizadas pelas unidades do SisOuv sempre que buscarem dados junto a grupos de usudrios delimitados
por critérios previamente estabelecidos.

§ 3° Serd considerada cumprida a obrigagdo a que se refere art. 59 desta Portaria sempre que a
coleta de dados por meio de enquetes abertas ou direcionadas seja realizada em decorréncia do baixo
numero de conselheiros voluntdrios, nas condi¢des definidas no caput.

Subsecdo IV

Das propostas de melhoria
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Art. 67. As unidades do SisOuv deverdo avaliar periodicamente as propostas de melhoria registradas
pelos Conselheiros no Férum de Melhorias de Servigos Publicos, disponivel na Plataforma Virtual do
Conselho de Usudrios, a fim de verificar a sua adequagdo e pertinéncia juntamente com o gestor do
servico.

Pardgrafo tnico. Para a andlise a que se refere o caput, as unidades do SisOuv devem considerar o
quantitativo de endossos e rejeicoes dos demais conselheiros a proposta de melhoria apresentada.

Art. 68. As unidades do SisOuv comunicardo ao conselheiro o acatamento da proposta de melhoria
pelo gestor do servico, nos casos em que ele ocorrer.

Subse¢do V
Da avaliacdo de servicos delegados

Art. 69. As unidades do SisOuv que tenham a competéncia de avaliar a prestacdo de servigos publicos
delegados a qualquer titulo poderdo criar conselhos especificos na Plataforma Virtual do Conselho de
Usudrios para promover a avaliagdo dos referidos servigos por seus usudrios.

Paragrafo unico. A solicitagdo de criagdo de assunto relacionado aos referidos servigos, para fins de
indexacgdo das informacoes coletadas, devera ser encaminhada ao 6rgdo central, juntamente com a
fundamentagdo e a estimativa de custos de adog¢do de solugdo diversa.

Para fins de producao de relatorios com as informagoes coletadas, sugere-se, ainda, a observancia
do que dispoe a Segao IX do Capitulo Ill da Portaria:

Secdo IX
Da producdo de relatérios e informacées estratégicas

Art. 51. Os relatérios produzidos deverdo ser elaborados de forma objetiva e sucinta, observando,
sempre que possivel, a seguinte estrutura minima:

| - sumario executivo, no qual a unidade apresentara os principais dados agregados, bem como as
principais conclusées;

I - introdugdo, na qual a unidade apresentard o escopo do relatdrio, ativos informacionais utilizados e
eventual metodologia adotada;

Il - andlise quantitativa, na qual a unidade apresentard a andlise quantitativa desagregada dos dados
coletados e tratados, apontando correlacdes porventura existentes;

IV - andlise qualitativa, na qual a unidade apresentara a andlise do contetido das informagdes coletadas,
a fim de informar, no minimo:

a) falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo critérios de impacto
e ocorréncia ou probabilidade, ou outro critério definidko em comum acordo com as unidades que
consumirdo a informagdao;

b) problemas e hipdteses validadas de suas respectivas causas; e
¢) possiveis solugdes para as causas referidas na alinea “b”, quando cabivel; e

V - conclusdo, na qual a unidade apresentard sucintamente os problemas identificados nas etapas de
andlise e suas possiveis solugoes.

Subsecdo |

Do relatério anual de gestdo
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Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima anual,
a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano,
abrangendo informagées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgoes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0 nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

lIl - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos publicos; e

VI - acdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superda-las, responsaveis pela implementagdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo ou entidade
a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Subsecdo Il
Dos relatérios tematicos e das informacées estratégicas

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a produgdo de informagédes estratégicas pelas unidades
do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as dreas que consumirdo as informagoes
produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade, utilidade,
objetividade e tempestividade.

§ 1° Para os fins desta Portaria, é considerada estratégica a informagdo que apresente o conhecimento
referente as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de acdes provaveis do érgdo ou entidade e de seu
meio externo, visando da correcdo de falhas e a prospec¢do de novas solugdes para o tratamento de
problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo estabelecer fluxos claros de
comunicagdo de informagdes estratégicas junto aos gestores de servicos e a alta administracdo dos
orgdos ou entidades a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca da
informagdo.

Art. 54. As rotinas de produgdo de informagdes estratégicas deverdo observar, sempre que possivel, as
seguintes etapas:

| - definicdo de escopo claro e delimitado da informagado;

Il - defini¢do da finalidade e utilidade da informagdo, bem como dos ativos informacionais minimos
para o atingimento de tal finalidade;

lll - defini¢do de termos, tipologias ou taxonomias adequadas d andlise de dados e produgdo de
informacgdes, com producdo de diciondrio especifico, quando necessdrio;

IV - defini¢do dos fluxos, atividades e rotinas de tratamento de dados e das competéncias de andlise e
revisdo das informacgdes produzidas, quando necessdrio;

V - coleta de informagdes complementares, quando os ativos informacionais ja disponiveis ndo sejam
suficientes para o atingimento dos critérios de finalidade e utilidade;

VI - andlise dos dados e formulagdo de investigacdo de hipéteses;
VIl - sele¢do de hipéteses e consolidacdo de evidéncias; e

VIIl - producdo de relatério ou apresentagdo das informagdes.
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