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Introducgdo

Em atendimento ao comando da Lei 13.460/2017 e do Decreto 9.492/2018, que
trouxeram a obrigatoriedade da instauracdo de conselhos de usuarios de servigos publicos por
parte dos drgdos e entidades integrantes do Poder Executivo Federal, a Controladoria-Geral da
Unido (CGU), através da Coordenagio-Geral de Atendimento ao Cidaddo (CGCid)/ Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU), promoveu o estabelecimento do Conselho de Usuarios do servico
“Registrar manifestacdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR”.

Os Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos constituem uma nova forma de
participacdo direta da sociedade na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos, conectando os

usuarios aos gestores responsaveis pelo servigo, através da Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos.

O conselho de usudrios de um servigo publico representa o conjunto de voluntarios que
se inscreveram na Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, para a
avaliagdo de um determinado servigco. Uma pessoa pode voluntariar-se para auxiliar na melhoria
de quantos servigos julgar conveniente, de um ou mais 6rgdos.

Os conselheiros auxiliam na melhoria dos servicos prestados de duas formas principais:
(i) na resposta a consultas formuladas pelo gestor do servigo e pela ouvidoria e (ii) na proposi¢do
de ideias para melhorar os servigos, as quais poderdo ser comentadas e apoiadas pelos demais
conselheiros.

Nesse contexto, para fins de instauracdo dos Conselhos de Usuarios dos servigos objeto
do Projeto Piloto, foi seguida a metodologia do “Guia_ metodoldgico de avaliacdo de servicos
publicos por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos”.

O Guia foi produzido pela Controladoria-Geral da Unido, através da Ouvidoria-Geral da
Unido, e tem o objetivo de subsidiar o processo de robustecimento das instancias de governanga
de servigcos das instituicdes, bem como fornecer uma orientagdo metodolédgica para o
desenvolvimento de pesquisas e consultas por meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de
Usuarios do Poder Executivo federal.

Para que o objetivo de um conselho de usudrios de um servico publico seja alcancado,
qual seja, a avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacado do servigo publico, o Guia traz,
sinteticamente, 5 passos a serem seguidos:

1. Revisando a Carta de Servigos;
2. Engajando conselheiros;

3. Entendendo a satisfacdo, a qualidade percebida e o processo decisério do gestor de
Servigos;

4. Criando consultas e pesquisas e avaliando servigos publicos; e

5. Apresentando resultados.
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Ap0ds os 3 primeiros passos acima terem sido executados por esta Coordenac¢do-Geral
de Atendimento ao Cidaddo (CGCid), passou-se ao quarto, que representa a aplicagdo em si da
consulta referente ao servico mencionado.

Desse modo, entre os dias 04 e 27 de Agosto de 2021, foram disponibilizadas para os
conselheiros duas consultas referentes a um dos servigos objeto do Projeto Piloto, qual seja
“Registrar manifestacdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR”.

As enquetes tiveram os seguintes titulos:

- “Avaliagio sobre o servico “Registrar manifestagdo de ouvidoria na Plataforma
Fala.BR” (para os usudrios que registram suas proprias manifesta¢des de ouvidoria)”; e

- “Avaliaco sobre o servico “Registrar manifestacéo de ouvidoria na Plataforma
Fala.BR” (para os usudrios que tratam manifestacées de ouvidoria recebidas em seu
orgdo/entidade)” .

Finalizada esta quarta etapa, chega-se ao quinto e Ultimo passo referente a condugao
dos conselhos de usudrios dos servicos em questdo..

Esta parte, “Apresentando resultados”, traduz o momento de andlise dos dados
coletados e de transformagdo dos mesmos em informagdes Uteis a gestdo.

A Plataforma do Conselho de Usuarios dispde de uma série de instrumentos para
consolidagdo e andlise dos dados coletados. Contudo, ela ndo substitui a analise critica do gestor
acerca dos dados coletados.

Antes da publicacdo dos resultados da consulta, estes serdo apresentados aos gestores
dos servicos, dando-lhes prazo para se manifestarem, caso desejem.

Nesse sentido, o presente relatdrio busca trazer as andlises quantitativa e qualitativa
dos dados obtidos na condugdo das consultas referentes ao servigo “Registrar manifestacdo de
ouvidoria na Plataforma Fala.BR”, de forma a evidenciar informagGes que auxiliem a tomada de
decisdo do gestor do servico, no que toca ao aperfeicoamento do mesmo.
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Analise quantitativa e qualitativa dos dados obtidos

Apds o encerramento da aplicacdo das consultas, promoveu-se a extra¢do dos dados
coletados.

Foram utilizados os graficos contidos no préprio site da Plataforma Virtual dos
Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, acessiveis através do botdo “Respostas”, da coluna
de “Ac¢des”, referentes a cada enquete, e também as planilhas contendo a exportagdo dos
dados, acessiveis através do botdo “Exportar Respostas para Excel (CSV/XLSX)”, da coluna de
“AcBes”, referentes a cada enquete.

Abaixo segue um panorama dos dados obtidos nas enquetes sobre o servico “Registrar
manifestacdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR”.

- “Avaliacdo sobre o servico “Registrar manifestacdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR” (para
0s usudrios que registram suas proprias manifestacdes de ouvidoria)”

Em relagdo a esta enquete, 68 conselheiros participaram da mesma, sendo que 5
responderam que nunca utilizaram a Plataforma Fala.BR para registrar uma manifestacdo de
ouvidoria.

Vocé ja utilizou a Plataforma Fala.BR para registrar uma manifestacio de idoria? (Recl ¢ao, dentinci gestao, elogio, solicitagao,
simplifique)

® Sim
® Nio

Desse modo, consideramos apenas os dados obtidos nas respostas dos 63 demais
conselheiros, aqueles que ja utilizaram a Plataforma Fala.BR para registrar manifestacdo de
ouvidoria.

Nesse sentido, tendo em mente esse conjunto de 63 conselheiros, passemos ao exame
dos dados obtidos na consulta.

A partir da manipulacdo das mencionadas planilhas contendo a exportacdo dos dados
oriundos da consulta, foram produzidos os graficos apresentados a seguir.
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Dentre os 63 conselheiros, 46 ja utilizaram a plataforma Fala.BR para registrar
manifesta¢des de ouvidoria mais de 3 vezes e 45 registraram manifesta¢do pela ultima vez no
ano de 2021.

Quantas vezes voceé ja utilizou a plataforma
Fala.BR para registrar manifestacoes de
ouvidoria? (Reclamacgdo, denuncia, sugestao,
elogio, solicitacao, simplifique)

50 46
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20 . 5
10 3
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1 - 3 wiais de 3 vezes

Quando foi a ultima vez que voceé utilizou a
plataforma Fala.BR para registrar uma
manifestacao de ouvidoria?

50 45
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Em 2021 Em 2020 Em 2019 Em 2018 ou antes

Assim, percebe-se que o parte consideravel das respostas fornecidas na enquete é de
usuarios recorrentes e que utilizaram o a Plataforma Fala.BR para protocolar manifesta¢ées
recentemente. Tal fato leva a conclusdo de que boa parte dos dados obtidos na enquete
traduzem a opinido de usudrios com vivéncia e conhecimento sobre o Fala.BR e, além disso, de
que boa parte dos dados se refere as ultimas versées do sistema.

Em relagdo ao desempenho da Plataforma.BR durante sua utilizagdo, 13 o classificaram
como 6timo, 41 como bom e 9 como regular, ndo havendo nenhum conselheiro que o tenha
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considerado ruim ou péssimo. Assim, pode-se concluir que, em termos gerais, a avaliacdo do
servigo pelos conselheiros respondentes foi positiva.

Como voceé classificaria de modo geral o
desempenho da Plataforma.BR durante sua
utilizagdo?

45 41
40
35
20
25
20
15
10

13
9

Otima Boa Regular

Em relagdo aos meios de utilizagdo da plataforma, percebeu-se que o mais comum é o
computador e que a maioria dos conselheiros nunca utilizou tablet ou celular para tal fim. Entre
os que utilizaram tablet ou celular, a experiéncia foi considerada, de modo geral, positiva.

Qual meio voceé utiliza para acessar a Plataforma
Fala.BR? (e possivel marcar mais de uma opgdo)

50 47
40
30
20
10 o £ 5
% [ ] [ ]

Celular Celular, Computador Computador Computador, Celular
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Como foi a sua experiéncia de utilizar o Fala.BR
por meio de tablet ou celular?
3 =

Em relagdo a experiéncia de criar um cadastro na Plataforma Fala.BR, esta foi
amplamente apontada como positiva, ndo recebendo votos de “ruim” ou “péssima”.

Como foi a sua experiéncia de criar um cadastro
na Plataforma Fala.BR?

a5 a1
':ﬁﬁ_' e

Quanto ao meio de visualizagdo das respostas:
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Qual o meio que vocé prefere para visualizar as
respostas da Plataforma Fala.BR?

aq = 7
35
30
25
20
15
10

A

3

‘Acesso direto a plataforma por meio de E-mail
login e senha

Sobre o questionamento acerca de algum aspecto que deveria ser avaliado na pesquisa
de satisfacdo, além das trés perguntas — “A sua demanda foi atendida?”, “A resposta fornecida
foi facil de compreender?” e “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?” — parcela
considerdvel dos respondentes respondeu positivamente. Os comentarios acerca da questdo
sdo mostrados na tabela abaixo do gréfico:

Vocé acha que existe algum aspecto que deveria
ser avaliado na pesquisa de satisfacao, aléem das
trés perguntas — “A sua demanda foi atendida?”,
“A resposta fornecida foi facil de compreender?”
e “Voce esta satisfeito(a) com o atendimento

prestado?”?

50
40
20 23
20
.

o

Sim N&o

Sub item, " SE VOCE NAO ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO PRESTADO PODERIA
ESCLARECER " e assim abrir campo para o usuario manifestar sua insatisfacao

Deseja reabrir este chamado? .. ja tive chamado respondido incorretamente e tive que fazer
tudo novamente

A resposta fornecida tratou estd relacionada com o problema relatado?

O prazo de atendimento!
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Vocé quer manter sigilo sobre as suas informacdes pessoais/cadastro? Vocé percebeu o
conhecimento do denunciado sobre a sua participagdo na denuncia? Vocé sofreu
assédio/represalia no seu orgdo referente a dendncia feita? Vocé foi atendido dentro do
prazo legal com as respostas a sua demanda? Vocé gostaria de ter acesso a identificagdo de
todos os envolvidos no encaminhamento da sua demanda (denuncia/questionamento) e
tomar conhecimento das providéncias tomadas?

Se a demanda necessita ser reaberta para complementagdo de informagGes ou aclaramento
de questdes que o 6rgdo entendeu equivocadamente antes de encerrar o protocolo.

A sua demanda foi atendida, conforme solicitado? Pois as respostas nao refletem ao que se
pede.

Adicionar a pergunta: a demanda real foi efetivamente solucionada?

A honestidade da resposta a demanda. Muitas vezes a resposta ndo tem nada a ver com o
que foi solicitado ou se mostra uma verdadeira mentira. Isso é extremamente desagradavel.
Nos sentimos agredidos quando isso acontece. Seria melhor prorrogar a resposta ao invés
de fazer algo assim, para encerrar a demanda, que inclusive vem com o status de resposta
conclusiva. Isso é um absurdo.. Desonesto Indesejado, principalmente vindo de um érgéo de
Ouvidoria. Mas reconheco que o Fala.BR é um avango importante e devo parabeniza-los por
esta iniciativa.

Uma avaliagdo da demanda, pela Administracdo Publica, como medida de desempenho da
gestdo e/ou para abertura de procedimento administrativo de apuragdo complementar.

A possibilidade de enviar uma manifestacdo em resposta a resposta que foi fornecida.

O tempo de resposta foi respeitado? Vocé indicaria a Plataforma Fala BR como meio de
resolucdo de problemas?

Foi resolvido a sua solicitagdo? Porque o que importa é RESOLVER. Nao adianta dar resposta
que é apenas desculpa, ndo adianta falar que passou pro érgdo responsavel e enterrar a
demanda. TEM QUE RESOLVER.

Que o 6rgdo /setor/departamento e unidade elogiada ou passivel de reclamagdo desse o
feedback, pois ninguém garante que este chegou ao destino final e qual foi o desenrolar do
fato. Caso contrario o reclamado ou elogiado ficardo em vado. Seria como passar o papel de
A para B e depois jogassem no lixo, ou seja, reclamagdo ou elogio sem propédsito e que
fatalmente sera um balde de dgua fria. Exemplo : Elogiei o Hospital universitario em Niterdi,
vocés receberam e eles nada ou se fizeram de "moco". Ndo deram bola e nem elogiaram a
equipe atuante.

Avaliagdo da Administragdo Publica.

A resposta a demanda atendeu a legislagdo pertinente ao tépico?

Poderia solicitar em um campo observagdes , relacionadas ao procedimento de demanda

Precisaria de continuar o atendimento?
Uma melhor identificacdo visual em relacdo a plataforma de municipios...

Todos

O atendente n3o resolveu a demanda e apenas informou ser de outro Orgdo sem fazer o
encaminhamento?

Para demandas ndo atendidas ou atendidas de forma insatisfatéria poderia haver alguma
opgao para continuar ou estender a reclamagdo, com mais providéncias.

Em relagcdo a estes comentdrios, uma questdo que se mostrou recorrente foi aquela
referente a resolucdo da demanda de ouvidoria. Outros comentdrios sobre o tema trouxeram



CGU

Controladoria-Geral da Uniao
OGU - Ouvidoria-Geral da Uniéo
Coordenacgdo-Geral de Atendimento ao Cidaddo

sugestGes de novas perguntadas a serem aplicadas na pesquisa de satisfacdo, como: “A
demanda real foi efetivamente solucionada?”; “Foi resolvido a sua solicitacdo?”; e “A sua
demanda foi atendida, conforme solicitado?”. No bojo desses comentarios, foram constatadas
reclamacg0es acerca do encerramento de manifestagdes sem a efetiva resolugdo da demanda.

Tal situagdo pode vir a traduzir a necessidade de modifica¢do das 3 perguntas referentes
a pesquisa de satisfacdo, para que se possa diferenciar o “atendimento da demanda” da “efetiva
resolugdo da demanda”.

Continuando, a disposi¢do das respostas presentes no bloco “Respostas e Histdrico de
AcOes” recebeu 33 avaliagdes positivas. Entretanto, os demais 30 votos dos conselheiros
demonstram certa insatisfacdo com tal funcionalidade do Mdédulo de Ouvidoria da Plataforma
Fala.BR:

A disposicao das respostas presentes no bloco
“Respostas e Historico de Acoes” e
compreensivel e de facil visualizacao, de modo a
fornecer ao usuario as informacoes sobre o

tratamento da demanda?

35 33

30
a5 22
20
15

10
4 4

o . —

5im Parcialmente MN3o M&o sei responder

A

Em relagdo a necessidades especiais de acessibilidade, apenas 1 conselheiro informou
que as possui:
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No caso de voce ser usuario com algum tipo de
necessidade especial de acessibilidade, teve
alguma dificuldade em utilizar a Plataforma

Fala.BR?

70
B0
a0

30
20

10 1

Sim Mio

A experiéncia de realizar as a¢des disponiveis na funcionalidade Minhas Manifestaces
(Complementar, Autorizar Acesso a Dados, Responder Pesquisa e Denunciar) também recebeu
avaliagcdo em geral positiva, tendo sido considerada regular por 10 conselheiros, ruim por 3 e
péssima por apenas 1. Os comentarios relacionados a esse tema seguem abaixo do grafico:

Como foi a sua experiéncia de realizar as agoes
disponiveis na funcionalidade Minhas
Manifestagoes (Complementar, Autorizar Acesso
a Dados, Responder Pesquisa e Denunciar)?

Otima I 17
Boa I
Regular I 10
Ruim N 3
Péssima W 1

Mo seiresponder NN 5

a 2 10 15 20 25 30 39
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Item que considero importantissimo : Denunciar - deveria ter um acesso ao andamento pelo
numero pois apesar de ser denuncia, quero acompanhar o andamento. Abri uma sugestdo
com esse tema e tive como resposta que se é andnimo ndo tem como consultar. Gentileza
pensar nessa opgdo. Denuncia an6nima sem acompanhamento desencoraja quem quer
denunciar .

FIZ UMA MANIFESTACAO EM 2020, MAS NAO RECEBI UMA RESPOSTA QUE ME
CONTEMPLASSE.

N3o usei a maioria dessas funcionalidades, exceto a de responder a pesquisa.

Nem vi que existem tais funcionalidades de t3do escondidas que elas estdo.

Nunca me foram apresentadas as opgdes Complementar, Autorizar Acesso a Dados e
Denunciar. A experiéncia na resposta da pesquisa é boa.

Precisa evoluir ainda mais a plataforma para ter mais usabilidade. O sistema também
algumas vezes é lento demais.

Sinto falta de poder responder a manifestacdo ou resposta enviada pelo 6rgdo, pois na
maioria das vezes, a resposta € inutil ou incompleta

Falta a opc¢do "reabrir manifestacado".

Leiaute ndo é dos melhores e o preenchimento de dados as vezes é um pé no saco

Muito dificil acompanhar os recursos, pesquisar por orgdo/entidade e data.

Nunca usei essas funcionalidades.

O acesso tem que ser pratico e simples

Na maioria das vezes a demanda n3o foi atendida ou repassada ao Orgdo "dito" como o
verdadeiro destinatario. Exemplo: IBAMA informar que o problema é da Prefeitura!
N3o consegui inserir novos dados em uma reclamacao. Tive que abrir um novo pedido

Nao consegui inserir novos dados em uma reclamagao. Tive que abrir um novo pedido

A demora da resposta ou duvida.

Aqui, alguns dos comentarios foram no sentido de que os usuarios nem mesmo sabiam
da existéncia de algumas das ag¢ées disponiveis na funcionalidade Minhas Manifesta¢des. Outros
comentdrios se referiam a necessidade de se possibilitar que as manifesta¢Ges sejam reabertas
pelos usudrios. Ha também reclamacgdo sobre lentiddo do sistema e sobre o “layout” do mesmo.
Outro comentario a ser ressaltado foi a sugestdo de criagdo de funcionalidade de
acompanhamento do andamento de dendncias an6nimas.

Tais dados parecem demonstrar a necessidade de uma evolugdo no layout do sistema e
a possivel criacdo de novas funcionalidades.

Em referéncia ao protocolo de denuncias (perguntas “Durante o registro e analise de
uma manifestagdo, especialmente de uma denuncia, vocé entende que a Plataforma Fala.BR
informa adequadamente que os dados estdo resguardados com sigilo?” e “Vocé se sente seguro
em registrar uma denuncia e, portanto, incluir seus dados pessoais na Plataforma Fala.BR,
quando os fatos se referem ao préprio 6rgio/entidade destinatario?”), muitos conselheiros
tiveram julgamento negativo, ja que houve um nimero razodvel de respostas “Parcialmente” e
“N&o”, para ambos os questionamentos:
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Durante o registro e analise de uma
manifestacdo, especialmente de uma dentincia,
vocé entende que a Plataforma Fala.BR informa

adequadamente que os dados estao

resguardados com sigilo?

sim I 25
parciaimente [ -
Nio I 2
N&o seiresponder  [NNENEGEGEGEGEEE S

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Vocé se sente seguro em registrar uma denuncia
e, portanto, incluir seus dados pessoais na
Plataforma Fala.BR, quando os fatos se referem
ao proprio orgao/entidade destinatario?

sim [ 35
parcialmente [N 15
nzo NN 12
Nio seiresponder ] 1
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Essa situacdo representa um obstidculo ao uso efetivo do servico “Registrar
manifesta¢do de ouvidoria na Plataforma Fala.BR” (para os usuarios que registram suas proprias
manifesta¢des de ouvidoria)”, ja que muitos usuarios deixam de denunciar irregularidades com
receio de vazamento de dados pessoais.

Uma possivel melhoria para tal questdo poderia ser o aperfeicoamento do conteudo
disponivel na Plataforma Fala.BR, com a insercdo de informagdes que deem énfase a legislacao
de protecdo de dados pessoais e de protegdo ao denunciante. Além disso, o “layout” do sistema
poderia ser modificado, para mostrar esse contetdo de forma mais clara e amigavel.
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Ja em relacdo ao cadastramento da Plataforma Fala.BR, apenas 1 conselheiro respondeu
ter tido dificuldade parcial, afirmando em seu comentario:

O sistema estava muito lento, precisa melhorar a infra.

Vocé teve alguma dificuldade na hora de realizar
o seu cadastro na Plataforma Fala.BR?

70

62

60

a0

30
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10
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Parcialmente Mo

Seguindo, encontrar o canal da Plataforma Fala.BR foi considerado fécil por boa parte
dos conselheiros:
Em uma escalade 1 a5, sendo 1 muito dificile 5
muito facil, como vocé avalia a sua experiéncia
quanto a facilidade de encontrar o canal
(Plataforma Fala.BR)?

20
20 15
10
1
0
3 4 5
Nos comentdrios genéricos da consulta, um dos conselheiros se manifestou sobre a

necessidade de divulgacdo do Fala.BR, o que se relaciona ao tema da facilidade de encontrar o
canal da Plataforma:
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Sim, deveria haver maior divulgacdo da plataforma e tentativa de unificagdo em um canal
Unico para o cidaddo (em nivel Pais), pois com isso as estatisticas sobre o desempenho das
empresas seriam mais contundentes. Deveria haver uma interligagdo com a base de CNPJ da
Receita, trazendo as informagdes das empresas reclamadas com mais precisdo e evitando ter
que cadastrar as empresas.

Por fim, no que tange aos esclarecimentos sobre a Plataforma.BR, disponiveis nas
Perguntas Frequentes, no menu Ajuda, e ao conteldo disponibilizado no Manual da
Plataforma.BR, a maioria dos conselheiros respondentes os julgaram suficientes.

Entretanto, quantidade consideravel de conselheiros respondeu as perguntas com “N&o
sei responder”, o que traduz o desconhecimento de alguns usuarios sobre os contetddos em
questdo. Os comentarios referentes a estas respostas seguem abaixo de cada grafico:

Os esclarecimentos sobre a Plataforma.BR,
disponiveis nas Perguntas Frequentes, no menu
Ajuda, sao suficientes para compreensao basica

do sistema e do tema de ouvidoria?

sim I 2o
parciaimente [N 2
nic R 2
Ndo seiresponder [N 21

o 3 10 15 20 25 30 35 40

Grafico ou Tabela Comparativa de frequéncia das Perguntas frequentes.

Ja sabemos que manual, ninguém Ié. O sistema precisa ser criado com a equipe de UX, para
implementar a usabilidade. Ser tdo intuitivo que ndo precisa de manual para acessar ou
realizar nenhuma operacao.

Geralmente a pagina de ajuda ndo é atualizada simultaneamente a plataforma. Além disso,
a ajuda poderia ser mais interativa, usando funcionalidade "on roll over".

Sugestado...
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O conteudo disponibilizado no Manual da
Plataforma.BR, disponivel no link
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-
_Manual, através do menu Ajuda, é suficiente
para compreensao detalhada do sistema?

sim I 2
Parcialmente [l 1
Nic N 2
Ndo seiresponder [N -

L] ) 10 15 20 29 30 35 40

Ja sabemos que manual, ninguém |é. O sistema precisa ser criado com a equipe de UX, para
implementar a usabilidade. Ser tdo intuitivo que ndo precisa de manual para acessar ou
realizar nenhuma operacao.

Histdrico atualizado de versdes Funcionalidades futuras e data provavel de disponibilizagdo.

Mais uma vez, a mudanca no “layout” do sistema parece ser uma solugao cabivel. Tanto
a secdo “Perguntas Frequentes”, quanto o Manual da Plataforma.BR poderiam ser melhor
posicionados na pagina do Fala.BR, de modo que sejam mais facilmente alcangaveis pelos
usuarios do sistema.

- “Avaliacdo sobre o servico “Registrar manifestacéo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR” (para
0s usudrios que tratam manifestacées de ouvidoria recebidas em seu érgéo/entidade)”

Em relagdo a esta enquete, 35 conselheiros participaram da mesma, sendo que apenas
11 responderam que sdo agentes publicos que utilizam a plataforma Fala.BR para tratamento
de manifestacdes registradas nos seus érgdos/entidades.
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Vocé & agente publico que utiliza a plataforma Fala.BR para tr de manifi coes registradas no seu orgao/entidade?

{Reclamagio, d elogio, ¢ao, simplifique)

® Sim
@ Nao

Em relagdo a frequéncia de utilizacdo da plataforma Fala.BR para o tratamento de
manifesta¢des de ouvidoria, foram obtidos os seguintes nimeros:

Com qual frequéncia vocé utiliza a plataforma Fala.BR para tratar if ¢es de idoria registradas no seu érgio/entidade?

= B Quantidade
10

8

6

4

| = B

g = : _— _ o—

1 vez por més Mais de 1 vez por 1 vez por semana Todos os dias(Sua  Varias vezes por dia Nunca
més Resposta)

Desse modo, apesar de 24 conselheiros terem respondido que ndo sdo agentes publicos
que utilizam a plataforma Fala.BR para tratamento de manifestacdes, apenas 10 afirmaram que
nunca trataram manifestacdes no Fala.BR.

O ideal seria que uma resposta negativa a primeira pergunta ja encerrasse a enquete
para o conselheiro que a respondesse nesse sentido. Entretanto, por causa de limita¢cdo do
sistema da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, mesmo quem
reponde negativamente a pergunta inicial de controle prossegue na enquete, de modo que tal
fato eventualmente traz alguns nimeros aparentemente conflitantes nas respostas dos
questionamentos.

De qualquer maneira, considerando esta limitacdo do sistema, 25 conselheiros
acabaram respondendo que utilizam a plataforma Fala.BR para tratar manifestagdes de
ouvidoria com alguma frequéncia ,jda que 10 conselheiros afirmaram nunca terem tratado
manifesta¢Oes de ouvidoria na Plataforma Fala.BR.

Desse modo, o universo de conselheiros participantes da enquete que efetivamente
representa usudrios do sistema que o utilizam para o tratamento de manifesta¢des ndo deve ser
considerado como apenas os 11 inicialmente mencionados.
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Assim, tendo em mente esse conjunto de 25 conselheiros, passemos ao exame dos
dados obtidos na consulta.

A partir da manipulagdo das mencionadas planilhas contendo a exportacdo dos dados
oriundos da consulta, foram produzidos os graficos apresentados a seguir.

Excluindo-se os respondentes que nunca trataram manifesta¢cdes no Fala.BR, em relagdo
a frequéncia de uso da plataforma para tratamento, temos os seguintes nimeros:

Com qual frequéncia voceé utiliza a plataforma
Fala.BR para tratar manifestagoes de ouvidoria
registradas no seu orgao/entidade?

14

12
12
10
5
4
3.
. m B
: )
1 vez por més Mais del vez'porl vez por semana Todososdias WVariasvezes por
més dia

e TS X S, S

Com relagdo ao meio de utilizacdo da Plataforma Fala.BR para tratamento de
manifestacdes:

Qual meio voce utiliza para acessar a Plataforma
Fala.BR para tratar manifestagoes (& possivel
marcar mais de uma opgao):

20 17
15
10

5 3 5 2

. ) ] ==

Celular Celular, Computador Computador Computador, Celular
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Continuando, no que toca ao desempenho da Plataforma.BR durante sua utilizacdo, 1
conselheiro o considerou 6timo, 18 conselheiros o julgaram bom e 5 responderam “regular”.
Nenhum participante avaliou o desempenho como ruim e apenas 1 o entendeu como péssimo:

Como voce classificaria de modo geral o
desempenho da Plataforma.BR durante sua
utilizacao?

20 18
13
16
14
12
10

1 1
o] —

QM B Co

Gtima Boa Regular Péssima

O desempenho da Plataforma Fala.BR durante a sua utilizagdo para o tratamento de
manifestacdes de ouvidoria foi considerado, de modo geral, positivo pelos conselheiros
respondentes, o que pode demonstrar que o funcionamento do sistema esta satisfatério, em
principio.

Por outro lado, de maneira semelhante ao que se deu em relagdo ao servico “Avaliacdo
sobre o servigo “Registrar manifestagdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR” (para os usudrios
que registram suas préprias manifestacdes de ouvidoria)”, algumas informagdes angariadas em
alguns dos demais questionamentos da enquete apontam falhas e problemas do servico ora sob
analise, que podem levar a oportunidades de melhorias do mesmo.

Em relacdo a experiéncia de utilizar o Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma
Fala.BR - fungdes Triar (Novo) e Tratar (Novo), esta foi avaliada, de modo geral, como positiva:



CGU

Controladoria-Geral da Uniao
OGU - Ouvidoria-Geral da Uniéo
Coordenacgdo-Geral de Atendimento ao Cidaddo

Como vocé avalia a experiéncia de utilizar o
Modulo de Triagem e Tratamento da Plataforma
Fala.BR - fung¢oes Triar (Novo) e Tratar (Novo)?

12

10
10

h

et

4]
=

Otima Regular Péssima Munca utilizei

Como foi mostrado no grafico, a funcionalidade recebeu apenas 1 avaliacdo negativa.
Entretanto, 10 conselheiros afirmaram que nunca utilizaram a funcionalidade em questdo. Tal
fato pode significar que os agentes publicos que tratam as manifestacdes de ouvidoria
desconhecem acerca da existéncia do Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR
- funcdes Triar (Novo) e Tratar (Novo), ou ndo o utilizam por falta de capacitacdo em relacdo ao
uso do mesmo. Nesse aspecto, uma oportunidade de melhoria pode vir a ser a promogao de
uma melhor divulgacdo dos conteudos referentes a utilizacdo do sistema por parte das
ouvidorias.

Em relacdo a experiéncia de utilizacdo da plataforma através de meios que ndo sejam o
computador:
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Como voceé avalia a experiéncia de utilizar a
Plataforma Fala.BR por meio de tablet ou celular?

i6

14
14
12

10

4
4 u
~ Z
2 1 l 1
, O =
Boa Regular Ruim Pessima Nunca utilizei

Otima

No que toca as funcionalidades referentes aos perfis para usudrios internos
(Cadastrador, Gestor, Atendente, Respondente, Colaborador e Observador), 7 conselheiros
responderam positivamente acerca da necessidade da modificagdo das mesmas em relagdo a
alguns dos perfis. Os comentarios referentes ao questionamento seguem abaixo do grafico:

A plataforma Fala.BR possui diferentes perfis
para usuarios internos, sendo eles: Cadastrador,
Gestor, Atendente, Respondente, Colaborador e
Observador. Ha alguma funcionalidade que vocé
entenda que algum desses perfis deveria possuir,

mas Nao possui?

20
15
10 7
: ]
0

Sim Nao

Todos deveriam ter acesso as mesmas funcionalidades
Advogado
Colaborador e observador
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Acesso direto aos questionamentos e duvidas diretamente com o responsavel pelo
questionamento

quando nao satisfeita ou parcialmente, que fosse possivel fazer replica, uma vez que é
comum responderem com contetddo que nada tem a ver com a pergunta

Um comentario que se sobressai traz a sugestdo de que todos os perfis venham a possuir
as mesmas funcionalidades, o que levanta a questdo de que a existéncia de muitos perfis
diferentes pode trazer confusdo e dificuldades ao trabalho dos agentes publicos que tratam
manifesta¢Oes de ouvidoria na Plataforma Fala.BR.

Seguindo, sobre a pesquisa de satisfacdo, 8 dos respondentes entenderam que seria
necessaria a avaliagdo de outros aspectos para além dos avaliados nas trés perguntas (“A sua
demanda foi atendida?”; “A resposta fornecida foi facil de compreender?”; e “Vocé estd
satisfeito(a) com o atendimento prestado?”). Abaixo do grifico seguem os comentdrios
relacionados ao tema:

Sob a otica de quem trata manifestacoes, existe
algum aspecto que deveria ser avaliado na
pesquisa de satisfacao, além das trés perguntas —
“A sua demanda foi atendida?”, “A resposta
fornecida foi facil de compreender?” e “Vocé esta
satisfeito(a) com o atendimento prestado?” -...

20 17
15
10 &

> 1N

0

Sim Nio

Poderia abrir opgdo para que assim o usuario pudesse apresentar por menores no
atendimento e no tratamento da demanda.

A resposta deveria passar por uma triagem de gerenciamento mais comprometida para nao
desmoralizar o processo

Houve ilegalidade na resposta??

Deveria ser avaliado especificamente a atuac¢do da Ouvidoria (da Institui¢do), pois muitas
das vezes o usudrio informa que "nao esta satisfeito com o atendimento prestado" pelo
drgdo como um todo, ou seja, pq ele ndo considerou que a demanda dele foi atendida da
forma como ele esperava (alids, nem sempre isso é possivel), mas, ainda assim, ele pode ter
uma avaliagdo positiva do Ouvidor quando este demonstra de forma transparente que fez o
possivel que estava ao seu alcance. Em sintese, precisa organizar a pesquisa de satisfacdo
para ficar claro quando o usuario esta avaliando a atuagdo do érgdo e quando ele esta
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avaliando a atuag¢do da Ouvidoria (que ndo é apenas fornecer resposta de facil
compreensdo).

Como podemos resolver de forma mais agil? Prazo? E “feedbck”

quando nao satisfeita ou parcialmente, que fosse possivel fazer replica, uma vez que é
comum responderem com conteldo que nada tem a ver com a pergunta

Todos

Aqui se destaca o comentdrio de um dos conselheiros, que prop0s que a pesquisa de
satisfacdo fosse redesenhada para que ficasse claro para os manifestantes acerca da diferenca
entre o atendimento prestado pela ouvidoria e a efetiva satisfacdo da demanda do usuario, ja
gue muitas vezes a ouvidoria conduz o atendimento da manifestacdo da maneira cabivel e
mesmo assim a pretensdo do manifestante ndo é alcangada. Tal confusdo leva a que os cidadaos
muitas vezes avaliem a ouvidoria de forma negativa, mesmo quando a unidade tratou
devidamente a demanda e fez tudo que estava na sua algada.

Além disso, nos comentdrios genéricos a consulta, foi localizada sugestdo de um dos
conselheiros em relagdo ao tema da pesquisa de satisfagdo:

Tenho uma sugestdo no item demanda resolvida, ao invés de colocar sim ou ndo poderiam
acrescentar um parcialmente porque nem sempre a demanda é atendida prontamente ou
de facil atendimento.

Em referéncia a pergunta “A disposi¢do das respostas presentes no bloco “Respostas e
Histdrico de A¢des” é compreensivel e de facil visualizagdo, de modo a fornecer as informagdes
sobre o tratamento da demanda?”, 14 conselheiros responderam “parcialmente” e 2
responderam “ndo”, o que traz novamente a questdo de uma eventual necessidade de mudanga
no layout do sistema:

A disposicao das respostas presentes no bloco
“Respostas e Historico de Acoes” e
compreensivel e de facil visualizacao, de modo a
fornecer as informacoes sobre o tratamento da

demanda?
15 14
10 el
5
2
5 N

Sim Parcialmente Nio
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Continuando, 5 respondentes entenderam que novas funcionalidades poderiam ser
incluidas ou melhoradas no Mdédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR - fung¢es
Triar (Novo) e Tratar (Novo), estando os comentarios relacionados abaixo do grafico:

Ha alguma funcionalidade que poderia ser
incluida ou melhorada Modulo de Triagem e
Tratamento da Plataforma Fala.BR - fungoes Triar
(Novo) e Tratar (Novo)?

25
20
15
10
i
5 E
()
Sim

Contate direto por telefone

Sugiro que se adicione a fun¢do ou Cargo de SUPERINTENDENTE

No nosso caso especifico, seria muito importante que a funcionalidade estivesse disponivel
também para triar/tratar os pedidos de acesso a informagao, pois dispensaria a utilizacdo de
outros meios para contatar as dreas respondentes e, com isso, otimizaria o tempo médio de
resposta.

O proprio questionamento com tratamento realizado e o prazo para a possivel resposta

Em relagdo aos comentarios acerca do questionamento (mostrados na tabela acima),
um destes traz sugestdo de possibilidade de utilizacdo do Médulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR também no tratamento de pedidos de acesso a informacgao, para tornar mais
eficiente o contato entre as areas internas de um érgdo.

Por fim, no que tange aos esclarecimentos sobre a Plataforma.BR, disponiveis nas
Perguntas Frequentes, no menu Ajuda, e ao conteldo disponibilizado no Manual da
Plataforma.BR, a maioria dos conselheiros respondentes os julgaram suficientes.

Entretanto, quantidade consideravel de conselheiros respondeu as perguntas com
“Parcialmente” ou com “N3do”, o que pode vir a traduzir a necessidade de aperfeicoamento dos
conteldos em questao.

Seguem abaixo os graficos e os comentdrios dos conselheiros referentes a estes dois
temas (material disponivel nas Perguntas Frequentes e no Manual da Plataforma Fala.BR):
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Sob a otica de quem utiliza a plataforma Fala.BR
para tratar manifestacoes, os esclarecimentos
sobre a Plataforma.BR, disponiveis em Perguntas
Frequentes, no menu Ajuda, sao suficientes para
compreensao basica do sistema e do tema de

ouvidoria?
20
15
2l o
- 4
: I —
Sim Parcialmente MNao

Legislacdo correspondente aos processos de tratamento de demandas

Pergunta especifica

Descrever a competéncia e apontar a norma de cada ouvidoria.

Ja sabemos que manual, ninguém Ié. O sistema precisa ser criado com a equipe de UX, para
implementar a usabilidade. Ser tdo intuitivo que ndo precisa de manual para acessar ou
realizar nenhuma operacao.

Qual o setor que esta tratando o problema! O nome do responsavel do setor.

como encontrar o setor certo para reclamar, sdo muitos orgdos, dificil achar o correto

O contetdo disponibilizado no Manual da
Plataforma Fala.BR, disponivel no link
https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-
_Manual, através do menu Ajuda, é suficiente
para compreensao detalhada do sistema?

20
16
15
10 =
b i

Sim Parcialmente Nio
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Legislagdo pertinente aos ao tratamento de demandas do sistema ou seja em cumprimento
as legislagdes pertinentes

Telefone para contato

Ja sabemos que manual, ninguém Ié. O sistema precisa ser criado com a equipe de UX, para
implementar a usabilidade. Ser tdo intuitivo que ndo precisa de manual para acessar ou
realizar nenhuma operagao.

N3o encontro o que procuro

Falta exatamente estas questoes colocadas anteriormente

como encontrar o setor certo para reclamar, sdo muitos orgdos, dificil achar o correto

Entre estes comentarios, foi recorrente a mencdo a disponibilizacdo da legislagdo
referente ao trabalho e funcionamento das ouvidorias publicas. Tal situa¢do parece demonstrar
que alguns dos agentes publicos que trabalham nas ouvidorias e efetivamente tratam
manifesta¢des de ouvidoria desconhecem a regulamentag¢do normativa de suas fungdes, algo
que é bastante prejudicial ao bom funcionamento das ouvidorias publicas e,
consequentemente, ao bom funcionamento dos servigos publicos objeto do Projeto Piloto.
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Conclusao

Foram apresentados no presente relatdrio os resultados das consultas disponibilizadas
aos conselheiros do servigco “Registrar manifestacdo de ouvidoria na Plataforma Fala.BR”.

Frise-se que os dados obtidos se referem ao conjunto de conselheiros que efetivamente
participaram das enquetes. E importante ter em mente que o nimero de usudrios dos servicos
é maior do que o numero de respondentes das consultas, de modo que as informagGes
alcancadas representam apenas uma parcela dos usuarios dos servigos publicos objeto do
Projeto Piloto.

Os resultados deste trabalho e os eventuais compromissos de melhoria do servigo serdo
publicados nos termos do art. 24-H do Decreto 9.492/2018.

Devolutiva da drea gestora

x

O presente relatério foi apresentado a area gestora do servico “Cadastrar-se como
Conselheiro na Plataforma Virtual de Conselho de Usuarios de Servicos Publicos do Governo

|Il

Federa

Apds tomar conhecimento das respostas, a drea informou que foi importante o
conhecimento da avaliagdo para que pudesse ser aperfeicoado o trabalho da Coordenagéo-
Geral.

Em relagdo a experiéncia de utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, informou que a avaliagdo seria considerada para agbes futuras,
especialmente no aprimoramento na comunicagao sobre a utilizacdo do sistema por parte das
ouvidorias.

No que diz respeito a sugestdo de que todos os perfis venham a possuir as mesmas
funcionalidades, a area gestora observou que ha uma questdo de seguranga que envolve a
entrega de determinado perfil aos usudrios de ouvidoria, e que uma a¢do de conscientizacao
possa mudar a demanda sugerida.



