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RESUMO

Ouvidorias Publicas vém avaliando a prestacdo de seus servi¢os por meio de pesquisas
de satisfacdo aplicadas com o0s seus usuarios, as quais ndo seguem um modelo. Esta
dissertagdo tem como objetivo propor um modelo referencial de pesquisa de satisfacdo
apropriado para adocdo nas Ouvidorias Publicas brasileiras. Foram aplicados
questionarios com os 6rgdos independentes dos trés poderes e demais instancias, com
atuacdo em ambito nacional, visando identificar caracteristicas das pesquisas de
satisfacdo adotadas por suas Ouvidorias. Os dados coletados foram tabulados em uma
planilha e em seguida objeto de analise detalhada, na qual foram identificadas
convergéncias e divergéncias, bem como aspectos recorrentes e exce¢des quanto as
informacdes prestadas. Os resultados foram organizados e confrontados com a teoria
existente nas areas que fundamentam o presente estudo. O produto técnico foi
construido, cuja estrutura possui duas partes principais: uma com recomendacdes gerais
a respeito da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo e dos seus resultados; e outra que
apresenta 0 modelo desenvolvido como referéncia em pesquisa de satisfacdo para
Ouvidorias, contendo duas perguntas fechadas e uma aberta.

Palavras-chave: Ouvidoria Publica. Qualidade e satisfagdo no setor publico. Avaliacdo
continuada. Pesquisa de satisfacdo.



ABSTRACT

Public Ombudsman Offices have been evaluating the provision of their services through
satisfaction surveys applied to their users, which do not follow a model. This
dissertation aims to propose a reference model of satisfaction survey suitable for
adoption in Brazilian Public Ombudsmen. Questionnaires were applied to the
independent bodies of the three powers and other instances, operating nationwide, in
order to identify characteristics of the satisfaction surveys adopted by their
Ombudsman. The collected data were tabulated in a spreadsheet and then subjected to
detailed analysis, in which convergences and divergences were identified, as well as
recurrent aspects and exceptions regarding the information provided. The results were
organized and confronted with the existing theory in the areas that underlie the present
study. The technical product was built, whose structure has two main parts: one with
general recommendations regarding the application of the satisfaction survey and its
results; and another that presents the model developed as a reference in satisfaction
surveys for Ombudsmen, containing two closed questions and one open question.

Keywords: Public Ombudsman. Quality and satisfaction in the public sector. Continued
evaluation. Satisfaction survey.
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1 INTRODUCAO

Apesar da evolugdo em alguns setores, no geral os servicos publicos ofertados
no pais sdo tachados como ineficientes e de méa qualidade, deixando insatisfeita parte da
populacdo que necessita utiliza-los ou mesmo o0s nao-usuérios, influenciados pelo modo
como sua prestacdo é retratada incessantemente pela midia de massa. Apontando alguns
problemas, Vanzini et al. (2021) reconhecem essa situacdo adversa, que torna a oferta
de um servico de qualidade uma preocupacédo constante das reparticdes publicas.

Uma maneira de auxiliar os gestores publicos na tentativa de mudar esse quadro
se da através de um processo de avaliacdo, o qual foi previsto na Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, também conhecida como Codigo de Defesa do Usuério do Servigo
Publico (CDU); e deve ser realizado permanentemente pelos entes federativos com base
em alguns aspectos, entre eles os da satisfacdo do usuario e da qualidade do
atendimento, correspondendo a, segundo Brasil (2018), um importante meio para o
aprimoramento da politica publica e a sua legitimidade.

Dessa forma, o cidaddo pode avaliar aquilo que esta sendo oferecido,
oportunidade que é elogiada por Kelly e Swindell (2002), ao destacarem a relevancia de
explorar as dimensdes da satisfagdo dos usuarios e de compreender a sua relagdo com as
medidas de desempenho da administracdo publica, mesmo que os resultados da
sondagem ndo estejam em conformidade com as expectativas sobre a qualidade do
servico indicada por outros meios.

Essa possibilidade é reforcada pelo carater subjetivo que envolve a qualidade, a
qual, segundo Holbrook e Corfman (1985), é notada a partir das percepcdes e
preferéncias dos clientes. Nesse mesmo sentido, Trigueiro (2001) afirma que a
percepcdo de um consumidor é a chave para a qualidade, atributo presente de forma
intrinseca na sociedade atual, ja que, conforme Marshall Janior et al. (2021), as pessoas
estdo frequentemente avaliando e sendo avaliadas no ato de gerar ou receber os
elementos que compdem a interagdo e 0s atos de consumo existentes.

De acordo com Gronroos (2000), primeiro vem a percepg¢éo da qualidade, depois
a da satisfacdo ou insatisfacdo com essa qualidade, a qual é percebida pelos clientes
através da comparagdo que fazem entre expectativas e experiéncias, relativamente a
uma serie de dimensfes da qualidade. Da comparacdo desta qualidade obtida pelo

consumidor com a esperada, resulta a qualidade total percebida.
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A repercussdo dessa experiéncia se traduz em insatisfagdo ou satisfacdo. Esta
ultima ocorre, para Matos (2011), quando ha a superacao das expectativas do individuo,
enquanto a primeira se da justamente pela situacdo oposta, levando-se em conta que
necessidades pessoais e fatores emocionais, segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014),
influenciardo no sucesso ou no fracasso do servico.

Para que a satisfacdo do usuario e a qualidade dos servicos publicos sejam
avaliadas de forma continua pela sociedade, conforme prevé o CDU, a administracdo
publica como um todo deve implementar ferramenta de pesquisa com este objetivo, o
que pode incluir suas Ouvidorias.

Tais unidades sdo um dos principais canais para contato direto com o usuério
dos servigos publicos, servindo para fazer sugestGes, fornecer feedback, efetuar
reclamacdes, entre outros (ABRAO, 2018), em um ato de acolhimento que estimula a
satisfacdo do individuo. No entanto, segundo Queiroz (2012), elas apresentam um
conceito diverso do utilizado na iniciativa privada, representando uma espécie de
instancia de defesa do cidadao junto as instituicdes provenientes da estrutura do Estado.

Em busca dessa protecdo, a sociedade aciona a administracdo publica por meio
das Ouvidorias — locais privilegiados para ausculta do individuo sobre a eficiéncia, a
eficacia e a efetividade de politicas e servicos publicos (MENEZES, 2017), servindo
como termbémetro de sua satisfacdo (CGU, 2017a) —, as quais tém como proposito
legitimar as decisbes do poder publico e aperfeicoar suas entregas, conduzindo-o ao
aprimoramento de decisdes a respeito dos interesses individuais e coletivos (NASSIF,
2009).

Como forma de avaliar o trabalho de intermediacdo entre a sociedade e a
instituicdo na qual se inserem, algumas dessas unidades de participacdo comecaram a
efetuar, nos ultimos anos, pesquisas de satisfacdo com os seus usuarios, notadamente
por meio da aplicacdo de questionarios, a fim de conhecer qual a opinido do publico
sobre a sua atuacdo, o que pode acarretar uma futura melhora de seu desempenho
(ALMEIDA; CEOLIN; MIRANDA, 2020).

Com isso, conclui-se essa exposi¢do introdutdria sobre o presente estudo,
momento em que é efetuada uma sintese acerca de sua estrutura, iniciando-se pelo
proximo topico, em que € apresentado um problema identificado no ambito das
pesquisas de satisfacdo aplicadas junto aos usuarios das Ouvidorias Publicas. Na

sequéncia, o texto traz o objetivo geral e 0s objetivos especificos que esse estudo



15

pretendeu alcancar ao seu final, além da justificativa e da relevancia de sua elaboracéo,
considerando a temética na qual esta inserido.

Logo ap0s, 0s principais assuntos que baseiam o estudo em questdo sdo
abordados no item denominado Referencial Teodrico, seguido do que trata da
metodologia aplicada, que contém a classificacdo da pesquisa, 0 caminho percorrido no
seu desenvolvimento, na coleta e na analise de dados, entre outros.

Mais adiante, sdo apresentados os resultados obtidos a partir da coleta de dados,
0s quais sdao comparados com parte da teoria citada ao longo da pesquisa, bem como é
descrito o processo de construcdo do produto técnico final — um modelo de pesquisa de
satisfagdo voltado para adogdo em Ouvidorias Publicas, com recomendacGes gerais a
respeito de sua aplicacdo e dos seus resultados — e efetuadas reflexdes a respeito.

Por fim, hd o segmento que traz as uUltimas consideracdes acerca do presente
estudo, seguido das referéncias utilizadas como fonte de informacdo para essa pesquisa
e de dois apéndices: um contendo o questionario utilizado para coleta de dados e, o

outro, o produto técnico desenvolvido.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Atingir um estado de satisfacdo € o desejo principal do usuario de qualquer
servico, sendo essenciais para acarretar esse sentimento aspectos como a qualidade de
seu fornecimento e o atendimento adequado ao individuo, o que ndo € diferente para os
cidaddos que utilizam os servigos publicos, entre eles os ofertados por uma Ouvidoria.

Com o intuito de avaliar o seu desempenho sob a perspectiva do usuario, esse
instituto de participacdo social passou a adotar pesquisas de satisfacdo em diversas de
suas unidades integrantes da administracdo publica brasileira, notadamente pertencentes
aos niveis federal e estadual, como afirmam Almeida, Ceolin e Miranda (2020), porém
com a aplicacdo de questionarios que nao seguem um modelo geral de referéncia, o que
se pretende produzir ao término do presente estudo.

Por outro lado, varios entes publicos ndo implementaram as pesquisas de
satisfacdo junto aos usuarios de suas Ouvidorias, sendo que o principal motivo alegado
para essa auséncia estd relacionado ao suporte tecnologico (ALMEIDA; CEOLIN;
MIRANDA, 2020). Para diminuir o risco de escolha de alguma dessas institui¢des na

presente investigacdo, foi realizada uma consulta prévia a sitios eletrénicos oficiais de
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determinadas entidades a fim de identificar indicios de que o publico que utiliza as suas
Ouvidorias avalia 0s servigos prestados por esses canais de participacao.

Dessa forma, pretendeu-se avaliar os questionarios aplicados pelas Ouvidorias
dos orgdos independentes dos trés poderes e demais instancias, considerando a
classificacdo de 6rgaos publicos adotada por Meirelles (2020), com atuacdo em ambito
nacional, a saber: Poder Executivo Federal (PEF), Senado Federal (SF), Camara dos
Deputados (CD), Supremo Tribunal Federal (STF), Superior Tribunal de Justica (STJ),
Tribunal Superior do Trabalho (TST), Tribunal Superior Eleitoral (TSE), Superior
Tribunal Militar (STM), Ministério Publico Federal (MPF), Ministério Publico do
Trabalho (MPT), Ministério Publico Militar (MPM), Defensoria Publica da Unido
(DPU) e Tribunal de Contas da Unido (TCU).

Tais 6rgdos foram selecionados para compor o0 universo da presente pesquisa por
possuirem, entre outros, considerdvel relevancia dentro do Estado brasileiro;
representarem os Poderes do Estado (Executivo, Legislativo e Judiciario) e instancias
auxiliares (MPF, MPT, MPM, DPU e TCU), se posicionando de maneira diversificada
na administracdo publica; atuarem em um nivel estratégico para o pais e serem capazes
de tomar decisfes com poder de impacto consideravel na dindmica social.

Essas instituicOes se apresentam como ndo subordinadas hierarquicamente na
estrutura do Estado, dotadas de ampla autonomia (financeira, funcional, dentre outras) e
de um corpo técnico capaz de, em tese, implementar pesquisas de satisfacdo de maneira
exemplar no ambito de suas Ouvidorias.

Dessa forma, pergunta-se qual o modelo geral de questionario a ser utilizado
como referéncia pelas Ouvidorias Publicas junto aos seus usuarios, a fim de identificar a
percepcdo do publico sobre os servigos ofertados por essas unidades de participacao

social, em termos de qualidade e satisfacdo?
1.2 OBJETIVOS
A seguir sdo apresentados o objetivo geral e os especificos que norteiam a

conducéo desta pesquisa. O objetivo geral define o propdsito do estudo e os especificos

caracterizam as etapas ou fases do projeto.
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1.2.1 Objetivo Geral

A presente pesquisa tem como objetivo geral propor um modelo referencial de

pesquisa de satisfacdo apropriado para adocao nas Ouvidorias Publicas brasileiras.

1.2.2 Objetivos Especificos
Para atingir o objetivo geral foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Mapear as Ouvidorias Publicas dos chamados 6rgdos independentes
brasileiros que aplicam pesquisas de satisfagdo com o0s usuarios dessas
unidades;

e Analisar o modo de aplicacdo e o formato dos questionarios adotados para
aferir o nivel de satisfacdo dos cidaddos que utilizam as Ouvidorias Publicas
dos 6rgaos independentes;

e Apontar aspectos positivos e negativos relacionados as pesquisas de
satisfacdo aplicadas no ambito das Ouvidorias Pudblicas dos 0Orgaos
independentes;

e Elaborar como produto técnico um modelo padrdo de pesquisa de satisfacdo

que pode ser adotado pelas Ouvidorias Publicas junto aos seus Usuarios.

1.3. JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

A ampliacdo cada vez maior do numero de Ouvidorias nos 6rgaos
governamentais nos Ultimos anos — periodo em que, segundo a Controladoria-Geral da
Unido (CGU), em CGU (2019), tornou-se notavel o reconhecimento crescente de sua
missao e papel perante a sociedade — vem consolidando esse instituto de controle social
no Brasil, que ganha visibilidade quanto mais a sua presenga se torna comum para o
publico, o qual, ao consultar certa instituicéo, seja fisica ou remotamente, identifica um
setor ou link oficial da internet que realiza esse tipo de atendimento.

Prova dessa expansédo é a implantacdo de Ouvidorias, nas Ultimas décadas, em
diversos Orgdos que compdem a administragdo publica brasileira, cujo quantitativo
passou de 40 para 285 entre os anos de 2002 e 2014 apenas na esfera federal (IPEA,
2016), representando um crescimento de 612,5% no periodo, conforme se pode observar
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na Figura 01, realidade que pode aproximar o cidaddo do Estado e auxiliar no
atingimento de suas expectativas enquanto receptor de servigos publicos.

Figura 01 — Ouvidorias do Poder Executivo Federal (2002-2014)
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Fonte: IPEA (2016)

E o mais importante: a populacdo de fato aciona esses canais. Para se ter uma
ideia, foram registradas em 2022 via Fala.BR — plataforma integrada de ouvidoria e
acesso a informacdo instituida pela CGU — mais de 1 milhdo de demandas nessas
unidades federais, dado extraido da ferramenta Painel Resolveu?, da mesma CGU, que
ja contabiliza 316 Ouvidorias Publicas operando no pais ao final desse ano, em nivel
federal, e 2.519 que aderiram ao referido sistema em estados e municipios, 0 que neste
caso nao é obrigatdrio (CGU, 2023), fato que sugere nimeros ainda mais expressivos
relativos a quantidade de unidades em funcionamento nesses dois ultimos entes.

Esse quadro sugere que as Ouvidorias Publicas estdo desenvolvendo uma fungédo
essencial no pais, na medida em que parte da sociedade vem enxergando nesse instituto
uma forma de limitar a acdo do Estado e de exercer sobre ele um controle capaz de
aperfeicoar a gestdo dos servicos publicos, embora informacGes trazidas por Moreno
(2017) apontem o seu funcionamento precéario e até mesmo sua auséncia em diversas
localidades do pais; e por Menezes (2017) indiquem estruturas fisicas insuficientes e
escassez de recursos financeiros e humanos em sua atuacao.

Nesse cenério, a atuacdo dessas unidades, que interagem permanentemente com
0 publico, deve ser pautada por aspectos que busquem a sua satisfacdo, palavra que
expressa, conforme Bolzan et al. (2012), o contentamento de uma pessoa com uma dada
situacdo, servico ou até mesmo com outros sujeitos. Trata-se de um sentimento que
ocorre quando as expectativas sdo alcangadas, podendo, portanto, ser diferente para

cada individuo.
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Para proporcionar uma sensagdo positiva no cidaddo, as Ouvidorias Publicas
devem solucionar suas demandas e prestar um bom atendimento, o qual vai além, como
explica Dalledonne (2008), de um simples sorriso no rosto, resultando de uma
combinacéo entre alguns elementos, a exemplo da qualidade, eficiéncia e rapidez. Nesse
sentido, atender € acolher, prestar atencdo, tomar em consideracdo, servir, escutar e
responder, enfim, é reconhecer o outro como individuo sujeito de direitos (CGU, 2019).

A fim de identificar se tais aspectos estdo sendo alcancados, algumas dessas
unidades de participacdo instituiram e vém aplicando, nos ultimos anos, pesquisas de
satisfagdo junto ao seu publico, entretanto, sem qualquer tipo de padronizacdo quando
se trata de Ouvidorias de 6rgdos independentes, que atuam em poderes e estruturas
diversas.

Na literatura de marketing de servicos, existem varios modelos habilitados a
mensurar a satisfacdo dos usuarios. Tendo em vista a diversificacdo de ofertas existentes
nesse setor, os modelos sdo construidos considerando as particularidades de cada
situacdo (SANTOS; COUTINHO; VIEIRA, 2017), o que ndo deve ser diferente no caso
das Ouvidorias Publicas.

E desse contexto que se nota a importancia de elaborar um modelo de pesquisa
visando conhecer o nivel de satisfacdo dos cidaddos que utilizam esse mecanismo de
controle social na administracdo publica, no que se refere a qualidade do atendimento
ofertado, ainda mais quando se tem a consciéncia de que a atuacdo de uma Ouvidoria
Publica auxilia na melhoria da gestdo, na eficiéncia e no alcance dos objetivos da
prépria instituicdo que representa.

O tema em questdo também apresenta indiscutivel pertinéncia, na medida em
que atualmente os cidaddos exigem do poder publico servicos que atendam as suas
necessidades e expectativas, ou seja, com acesso facilitado, atendimento adequado,
processos eficientes, entre outros, proporcionando padrdes minimos de qualidade e de
satisfacdo. Além disso, é cada vez mais notorio o anseio de participar das acles e

decisGes do governo, o que as pesquisas com a populacdo podem ajudar a atender.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 OUVIDORIA PUBLICA NO BRASIL

As Ouvidorias Publicas correspondem a um dos canais disponibilizados para a
sociedade interagir com o Estado, relacdo que ocorre de forma direta e acessivel atraves
do proprio cidaddao (ENAP, 2017), que registra uma manifestacdo em busca de um
pronunciamento oficial da instituicdo sobre os mais variados assuntos relacionados a
sua atuacéo.

Seus objetivos podem ser categorizados em trés dimensdes: funcional, gerencial
e cidadd (SANTOS et al., 2019); e se traduzem, como citam Mello e Callegari (2012),
em melhorar o atendimento dos usuérios; zelar pela imagem publica da instituicdo;
reduzir a possibilidade de litigios com os usuérios; promover a defesa da cidadania;
assimilar criticas e sugestdes (aprimorar processos, produtos e servigos); e melhorar a
comunicacdo interna e externa, mantendo o foco da organizacdo na producdo de
servicos de exceléncia.

Trata-se de uma éarea que constantemente requer a tomada de providéncias por
parte dos responsdveis, inspirada nos moldes da figura do ombudsman sueco —
funcionario de governo oficializado no pais ndrdico em 1809, como explicam Ferrara
Junior e Daibem (2017), com a funcdo de investigar as queixas dos cidaddos contra 0s

Orgdos estatais —, que é definido como um

[...] instituto do direito administrativo de natureza unipessoal e nao-
contenciosa, funcionalmente autbnomo e formalmente vinculado ao
Legislativo, destinado ao controle da administracdo e, nessa condicéo,
voltado para a defesa dos direitos fundamentais do cidaddo (GOMES, 1987,

p. 1).

No entanto, é importante ressaltar a constatacdo de Bezerra (2010), de que as
Ouvidorias Publicas estabelecidas no Brasil ndo apresentam os critérios essenciais
definidores do conceito de ombudsman, portanto, ndo podem ser categorizadas como
esse instituto existente em diversos outros paises, tendo em vista que, ao contrario dele:
a) tém suas fungdes desempenhadas por diversas pessoas, 0s ouvidores — 0 ombudsman
é centrado num s6 individuo ou poucos; b) ndo gozam de independéncia; c) estdo

sujeitas a influéncia do poder politico; d) ndo consistem em um representante do Poder
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Legislativo — cada unidade € constituida e mantida pelas proprias administragdes de
cada Poder; e e) ndo séo dotadas de previsédo constitucional.

Além disso, apesar de muitas vezes pertencerem a 0rgdos diversos da estrutura
do Estado (BEZERRA, 2010), as Ouvidorias Publicas também nédo se confundem com o
chamado Ombudsman Organizacional, recurso estabelecido, segundo Zheng (2020),
para disponibilizar informagdes e orienta¢des a funcionarios que pensam em fazer uma
dendncia, o qual, contudo, atua sob o principio da informalidade — ndo participa de
nenhum procedimento administrativo ou judicial formal relacionado aos fatos levados a
sua apreciacdo (INTERNATIONAL OMBUDS ASSOCIATION, 2022).

O surgimento desse mecanismo de participagdo e controle social no Brasil
ocorreu durante os anos 1980, afirma Nassif (2009), devido a abertura democratica e a
insatisfacdo dos usuarios de servigcos publicos quanto ao sistema de garantias oferecido
pela administracdo publica. Nessa época, o interesse por unidades com fungdo de
Ouvidorias Publicas se ampliou, pois indicavam eficiéncia na conciliagdo de formas
publicas de controle por meio de 6rgdos vinculados aos Poderes Executivos.

Contudo, a sua consolidacéo no pais se deu de forma distinta para cada unidade,
ao sabor dos arranjos institucionais aos quais estavam incorporadas e marcadas por uma
baixa densidade normativa (CGU, 2021a), sé ocorrendo mais de uma década depois,
como explicam Romero e Sant’Anna (2014), com a criagdo do sistema de Ouvidorias
Publicas pelo governo de Sdo Paulo, em 1999, e da Ouvidoria-Geral da Unido pelo
governo federal, em 2002. Nos anos seguintes, diversos 6rgdos das trés esferas foram
implantando e estruturando suas Ouvidorias, as quais possibilitaram ao cidadao efetuar
reclamacdes sobre a qualidade dos servigos, bem como acessar a informacéo publica.

Atualmente essas unidades séo vistas como um referencial de participacéo social
que detém a missdo de aproximar o cidaddo dos organismos publicos, cujo alcance
exige esforgo visando atender os anseios da sociedade, de forma a se estabelecer uma
relacdo de confianca, satisfacdo e transparéncia (LOMBARDI; BELIVACQUA, 2019).

Também atuam como instancias de controle social, responsaveis por interagir
com 0s usuarios, buscando aprimorar a gestdo publica, melhorar os servicos ofertados e
garantir a simplificacdo dos processos necessarios a esses servigos; bem como
desempenham um papel pedagodgico, ja que atuam numa perspectiva informativa ao
trazerem aos usuarios mais conhecimento sobre seus direitos e responsabilidades,

incrementando, assim, sua autonomia e capacidade critica (CGU, 2019).
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Com o destaque obtido, desempenham um papel de consideravel importancia no
Brasil, constituindo-se em um dos quatro institutos béasicos de participagdo cidada,
segundo Lyra (2004), juntamente com as chamadas Consultas Populares (referendo,
plebiscito e iniciativa popular de lei), o Orcamento Participativo e os Conselhos
Gestores e de Fiscalizacdo de Politicas Pablicas; verdadeiros instrumentos de acesso a
administracdo publica pelas massas periféricas (PEREIRA, 2018).

Dessa forma, sdo apontadas como um eficiente mecanismo de incentivo a ética e
a integridade, de combate e prevencdo da corrupcédo e de efetivacdo do controle social
(CYRILLO, 2018), o qual pode ser compreendido como o tipo de controle que consiste,
conforme Arruda e Teles (2010), em uma forma expressiva de cidadania, pois permite a
ligacdo politica entre o Estado e os individuos de modo efetivo e pleno, tornando o
cidaddo mais valorizado social e moralmente, consciente de que é corresponsavel pelos
resultados conquistados pelo governo.

Nesse cenario, a populacdo age de forma ativa — inclusive, como explica a CGU
(2017b), com a possibilidade de registrar denuncias contra servidores publicos, até
mesmo da alta direcdo, medida indispensavel a garantia da manutencdo da integridade
publica —, sem depender de fatores como disponibilidade de agenda ou interesse do
agente politico, nem qualquer tipo de autorizacdo de sua parte, como explica Queiroz
(2012), sendo suficiente que o usuario acione uma unidade e protocole a sua
manifestacdo, medida que permite o acompanhamento do seu caso.

Essa espécie de autonomia do cidaddo também reforcou a necessidade de
accountability de tais agentes através das Ouvidorias Publicas, ferramenta que alcangou
um papel de destaque no ambito da democracia participativa brasileira, ainda mais apds
a publicacdo da Lei n® 12.527, de 18/11/2011, e o consequente salto nas reivindicacdes
por mais transparéncia na gestao publica.

Essa norma — mais conhecida por Lei de Acesso a Informacdo (LAI) — fortaleceu
e legitimou sobremaneira a atuagédo dessas unidades, como afirma Menezes (2017). No
entanto, € o CDU a legislacdo maior que dispde sobre as Ouvidorias Publicas, ao definir
suas atribuicBes precipuas, estabelecer prazo de 30 dias para envio da deciséo final ao

autor da manifestacdo, entre outros (BRASIL, 2017).
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2.2 QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

A qualidade é um termo que faz parte da realidade das organizacdes,
independentemente do seu ramo de atividade e da abrangéncia de sua atuacgdo, publica
ou privada (MARSHALL JUNIOR et al., 2021), um atributo consideravelmente
importante para 0 ambiente organizacional (ABREU; ANTONIALLI; ANDRADE,
2019), cada vez mais almejado, cujo alcance pode se traduzir na oferta de produtos e
servicos mais proximos do que desejam o0s consumidores e usuarios finais,
considerando suas exigéncias e necessidades.

Para conquista-la é fundamental conhecer o que ela representa e, a partir dai,
tentar estabelecer pardmetros minimos objetivos que permitam enquadrar as instituicoes
e suas entregas como detentoras dessa caracteristica. No entanto, para Oliveira (2020a),
conceituar qualidade ndo é uma tarefa simples, mas sim “um exercicio desafiador”
(MAINARDES; LOURENGCO; TOTINI, 2010, p. 280).

Trata-se de um tema cuja abordagem néo é algo recente (OLIVEIRA, 2020b).
Pelo contrario, a preocupacdo em oferecer produtos e servicos que atendam ou superem
as necessidades e exigéncias do cliente sempre esteve presente na histéria da
humanidade, apesar de ter sido explorada com maior énfase nas ultimas décadas
(AVELINO, 2005) e de ter se tornado, apenas recentemente, uma funcdo de geréncia
(MARSHALL JUNIOR et al., 2021) e estratégica na busca por resultados (CHAVES;
CAMPELLO, 2018).

O sentido de qualidade foi se modificando de acordo com o periodo e o contexto
historico vigente, evoluindo ao longo do tempo, explica Ferreira (1999), a partir de uma
forma primitiva, conforme Carvalho (2003), na qual se caracterizava como um atributo
capaz de ser Util dentro do processo produtivo, até uma definicdo mais atual, formulada
com base em uma perspectiva de maior amplitude, em que a qualidade é considerada
um elo entre o cliente e a organizacao.

Diante da contribuicédo de diversos autores, essa transformagdo ganhou um novo
capitulo a partir da década de 1960, como afirma Carvalho (2008), quando surgiu a
expressdo gestdo da qualidade, a qual passou a ser considerada uma ferramenta
estratégica para melhoria do desempenho das organizacdes e, de acordo com Feiten e
Coelho (2019), um elemento relevante para a sua vantagem competitiva, papel que
assume ainda atualmente, constituindo-se em um dos topicos de discussdao mais
importantes da gestdo moderna (BARBOSA; GAMBI; GEROLAMO, 2017).
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Entre esses estudiosos estdo os que formularam algumas das mais famosas
definicdes sobre qualidade, a saber: conformidade com os requisitos do cliente
(CROSBY, 1984); adequacdo ao uso, ou seja, atender as necessidades do consumidor
(JURAN, 1988); atender as expectativas dos clientes a um certo custo (ISHIKAWA,
1985); o que o cliente julga que ela seja (FEIGENBAUM, 1994).

Indo mais além, Foster e Jonker (2003) argumentam que uma terceira geracao
conceitual se aproxima, em que as no¢des de responsabilidade e de prestacdo de contas
(accountability) estdo se inserindo na estrutura da qualidade, na medida em que a
investigacdo entre a organizacdo e o seu exterior esta passando de relagcOes bilaterais
para multilaterais.

O tema também foi ampliado sob outra perspectiva. Carvalho (2003) explica que
a qualidade foi associada a bens manufaturados e processos produtivos até os anos
1980, quando passou a emergir uma tendéncia pelo alargamento de seu conceito. Com
isso, a qualidade na prestacdo de servigos, inclusive daqueles associados a um produto
(pbés-venda, por exemplo), segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985), tornou-se
elemento central de andlise, fato que vem gerando, ha cerca de 30 anos, pesquisas e
confrontos tedricos sobre o tema (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017), inclusive com
relagdo a intencdo e & consequéncia comportamental de consumidores desse setor
(MANGINI; URDAN; SANTOS, 2017).

Contrastando a qualidade de um produto com a de um servico, Téboul (1999)
considera que esta Ultima ¢é avaliada pelo processo de atendimento e por seus resultados,
diferentemente da primeira. Na mesma linha, Tironi et al. (1991) afirmam que a
principal distin¢do entre as duas esta na interacdo ou na interface com o cliente, que sao
mais relevantes na qualidade em servicos, haja vista que a producdo e 0 consumo
ocorrem simultaneamente e inserem o consumidor dentro do processo de producao,
como é o caso de uma consulta medica, a titulo de exemplo.

O fato de o usuario participar mais ativamente desse processo, bem como, as
proprias caracteristicas inerentes aos servigos, citadas por Toledo et al. (2017):
intangibilidade, inseparabilidade entre producdo e consumo, perecibilidade e
heterogeneidade (impossibilidade de um mesmo servigco ocorrer sem variagdo de
qualidade); auxiliam nas seguintes conclusdes sobre a qualidade de servicos: é subjetiva
— e ndo objetiva — em geral (LAS CASAS, 2020); trata-se de um conceito com diversas
dimensdes e de dificil avaliagio (MANGINI; URDAN; SANTOS, 2017); o seu
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julgamento pode ser influenciado por mdaltiplas variaveis, como o desempenho, a
experiéncia ou a “imagem” publica do prestador do servi¢co (SILVA et al., 2019).

Nesse cenario é normal considerar como necessidades que devem ser atendidas
no ambito dos servicos, como aponta Juran (2009), as informacdes claras e precisas, a
cortesia, a pontualidade, entre outras. Entretanto, para a qualidade ser atingida por
completo, 0 sucesso ocorrido nessa interagdo com o consumidor deve se repetir, na
opinido de Tironi et al. (1991), nas atividades de suporte que precedem o contato direto
com o cliente e em um possivel produto fisico envolvido, a exemplo de uma vacina,
integrante ou ndo do processo produtivo desse servico.

Como ja mencionado, avaliar a qualidade de um servigo nédo é fécil, conclusao
corroborada por Carvalho (2008), ao dizer que sua realizacdo corresponde a um
processo complexo que opera variados niveis de abstracdo, inexistindo teoria que retna
e reflita toda sua complexidade; e por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), que néo
consideram adaptaveis a essa avaliagdo a maioria dos modelos utilizados para bens em
geral.

No que se refere ao setor publico, a busca pelo atendimento das necessidades do
individuo por meio da qualidade também se tornou uma realidade, cuja gestdo passou a
ser, afirmam Pereira, Pacheco e Pedro Filho (2021), um tema discutido por diversos
autores.

Tal movimento ndo é por acaso, segundo Parker e Bradley (2000), mas parte da
reforma, modernizacdo e esforcos visando substituir o modelo burocrético na
administracdo publica por um mais orientado ao cidaddo, que, para Lima et al. (2017), é
cada vez mais exigente nesse quesito — ja que suas expectativas em relacdo a
disponibilidade e a qualidade dos servicos ofertados s6 aumentam (ENAP, 2020) — e
espera encontrar atras do balcdo, menciona Kissler (1998), um técnico que o atenda de
forma adequada e ndo mais a personificacdo de um Estado autoritario.

Assim como ocorreu com o termo qualidade, seu conceito relacionado aos
servicos publicos também foi se transformando ao longo do tempo. Beltrami (1992)
divide essa evolucdo em trés fases, as quais guardam similaridade com os préprios
modelos adotados na administracdo publica (burocratica/gerencial): primeiro,
significando o respeito a normas e procedimentos; depois, no sentido de eficacia; e, por
fim, enquanto satisfacdo do usuario.

Tendo em vista as peculiaridades do setor publico, a qualidade neste ambito

apresenta-se de forma mais abrangente. Gaster (1999) destaca alguns valores
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fundamentais que aqui devem ser considerados, tais como: a accountability, a
comunidade, a equidade e a democracia; enquanto Carvalho e Brito (2012) mencionam
a justica e a igualdade. Ja Carapeto e Fonseca (2014) colocam a transparéncia dos
processos e 0 dialogo como aspectos de construcdo de confiangca nas organizacOes
estatais visando a qualidade.

Como se pode notar, trata-se de pontos relegados ou mesmo desconsiderados na
esfera privada, contexto que impde a administracdo publica, explica o Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG), em MPOG (2009), uma maior
complexidade na busca pela qualidade dos servigos prestados, pois a condi¢do de
cidaddo transcende a de cliente, exigindo atencdo para outros fatores, como o exercicio
de direitos, a liberdade, a seguranca, 0 bem-estar e o desenvolvimento. Além disso, ha o
desafio de superar as diferencas de prioridades entre as vérias areas e niveis de governo

De forma inevitavel, o tema também esta relacionado a satisfacdo do individuo.
Como existe esse vinculo, afirma Rago (1994), ndo h& motivo para acreditar que o
Estado ndo possa oferecer servicos de acordo com padrdes de qualidade
predeterminados, cuja concretizacdo, na visdo de Normando (2009), se traduz na
satisfacdo das necessidades e expectativas do cidaddo, supondo ainda a reducdo de
custos e a melhoria continua dos processos conforme as exigéncias da sociedade.

Como se trata de uma obrigacdo por parte do Estado, a qualidade de suas
entregas deveria ser regra e ndo exce¢do, ainda mais porque tudo é custeado pela
prépria populacdo, que espera em contrapartida, como mencionam Carvalho e Tonet
(1994), usufruir de servicos publicos de qualidade equivalente a contribuicdo feita, sem
desperdicio de recursos publicos, complementam Pereira, Pacheco e Pedro Filho (2021).

No entanto, existem fatores que promovem um contexto marcado pelo retorno
insatisfatdrio desses servigos e talvez o maior deles seja a politica, a qual se contrapde a
qualidade por sua propria natureza, argumenta Main (1994), o que pode ser visto em
varios aspectos: enquanto esta é paciente, continua e evolui gradativamente, aquela é
inquieta, eventual e deseja se tornar um acontecimento admiravel.

Outro entrave de similar reconhecimento é a incipiente cultura da qualidade no
setor publico, a qual, para Carvalho (2008), geralmente € mais fraca do que na iniciativa
privada. Nao possuir uma filosofia e uma praxis que considerem como valores a serem
perseguidos a satisfacdo do cidaddo, bons niveis de desempenho, o desenvolvimento do
potencial humano e a oferta de servicos com qualidade elevada tem contribuido para o
status quo da administracdo publica (CARVALHO; TONET, 1994).
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O desafio de reverter esse quadro ndo é nada simples, considerando que, como
explica Milakovich (1998), falta capacidade a maioria das instituices governamentais
para, concomitantemente, diminuir custos, orientar-se as necessidades do cidaddo e
elevar a motivacgéo e a produtividade dos servidores.

Entre as medidas que deveriam ser implementadas a fim de desenvolver um
progresso da administracdo publica no quesito qualidade, podem-se mencionar:
aprendizado organizacional, pensamento sistémico, geracdo de valor, controle social e
inovacdo (MPOG, 2009); formacdo de profissionais, uso de tecnologia adequada e
avancada e de novos modelos de gestdo baseados na participagdo (CARVALHO;
TONET, 1994); formas claras de prestacdo de servi¢os e compreensdo das necessidades
dos cidaddos (RODRIGUEZ et al., 2009).

No caso especifico do servico publico brasileiro, o tema da qualidade foi
inserido nas Ultimas décadas através de diversos programas. Paludo (2022) cita como
embrionario o Programa Nacional de Desburocratizacdo, de 1979, onde surgiu a nocéo
de que o Estado deveria se voltar para os cidaddos, mas foi, segundo o MPOG (2013a),
0 Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP), criado em 1990, 0 marco
significativo de um investimento sistematico na qualidade de processos e atividades do
setor publico, o qual ambicionou, inclusive, conforme Pedrosa e Menezes (2019), um
acréscimo de 10% ao ano no quesito satisfacdo dos usuarios ao longo dessa década.

Em seguida, de acordo com a Academia Brasileira da Qualidade (ABQ), em
ABQ (2021), vieram o Programa da Qualidade e Participacdo na Administracao Publica
(QPAP), em 1995, fruto da reforma do aparelho do Estado; e o Programa da Qualidade
no Servico Publico (PQSP), em 1999, a partir da reformulacdo do QPAP, com a missédo
de implantar a gestdo publica por resultados (PALUDO, 2022), no qual foi dada énfase
a participacdo do cidaddo na avaliacdo da qualidade dos servicos publicos (NANTES;
MENDES, 2012).

Por fim, em 2005 foi estabelecido o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo (GesPublica), com foco em uma gestdo voltada para resultados e o
cidadéo, preocupado em se autoavaliar e medir o desempenho da gestdo, de forma que
se utilize a simplificagdo como forma de conceder eficiéncia aos processos (SANTOS;
LUZ, 2020).

No ambito desse programa foram desenvolvidas e aperfeicoadas diversas
tecnologias de gestdo, a exemplo da Carta de Servicos ao Cidaddo (CSC) e do

Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacdo via web (elPPS), sistema de pesquisa de
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opinido voltado para a realizagdo de pesquisas e a investigacdo do nivel de satisfacéo
dos usuérios de qualquer organizacao publica (MPOG, 2013a).

Importante ressaltar que, apesar de tais iniciativas terem enfatizado aspectos
diferentes da qualidade, como diz o0 MPOG (2009), ndo representaram rupturas, mas
incrementos de carater evolutivo que objetivaram promover uma cultura da qualidade
na administracdo publica do pais.

Doze anos depois, a legislacdo que instituiu o GesPublica foi revogada pelo
Decreto n° 9.094, de 17/07/2017, que regulamentou alguns dispositivos do CDU — atual
cbdigo base sobre qualidade no servico publico —, extinguindo o programa (BRASIL,
2017b), além de suceder os Decretos n° 3.507, de 13/06/2000, e n°® 6.932, de
11/08/2009, que ja previam o estabelecimento de padrdes de qualidade de atendimento e
a aferi¢do do grau de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos no nivel federal.

Seu objetivo foi sanar a sobreposicdo dos programas oferecidos, organizando-o0s
e modernizando-os a partir de novas iniciativas, a exemplo da Plataforma de Cidadania
Digital, que, de fato, consolidou as preocupacdes e iniciativas contidas no GesPublica,
porém com um viés moderno e digital (ENAP, 2020).

No que diz respeito a avaliacdo da qualidade dos servicos publicos no pais, no
entanto, explica a Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), em Enap (2020),
essa preocupacdo historicamente ocorreu por meio de iniciativas isoladas — uma das
primeiras foi o proprio GesPublica (PEDROSA; MENEZES, 2019) — e, das poucas
avaliagdes que havia, ndo se fazia nenhum uso importante dos seus resultados, situagio
que tem mudado nas Ultimas décadas, inclusive com a perspectiva de construcdo de um
modelo maduro com esse intuito, considerando que, como informam Silva et al. (2019),
a tentativa de transpor modelos de avaliacdo de mercado, desenvolvidos sob contextos
especificos e com motivaces distintas das do ambito estatal, ndo se mostrou adequada.

Tendo em vista as mudangas trazidas com a adogdo do governo digital e a
necessidade de atender as peculiaridades do setor puablico, diversos autores se
empenharam na construcdo, adaptacdo e/ou combinagdo de modelos para medir a
qualidade dos servicos publicos na Otica dos usuarios, acarretando um aumento
consideravel no nimero de publicacdes académicas sobre o tema nos ultimos 15 anos
(SILVA et al., 2019).

No caso das Ouvidorias Publicas, como exercem o papel de porta-voz do
cidadao, elas tém atuado como colaboradora de programas de qualidade implantados

nas organizacdes publicas (ENAP, 2017), tendo em vista que a qualidade do



29

relacionamento entre ambos esta ligada diretamente a forma como se desenvolve esse
didlogo (CYRILLO; ALVES; OLIVEIRA, 2018).

2.3 SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

Alcangar um estado de satisfacdo — que de forma sintetizada pode ser definida
como a lacuna estabelecida entre a expectativa e a realidade do usuario (CGU, 2021b) —
é o desejo principal do receptor de qualquer servico, sendo fundamentais para acarretar
esse sentimento aspectos como a qualidade de sua prestacdo e o atendimento adequado,
0 que nao é diferente para os cidaddos que utilizam os servigos publicos.

Trata-se de uma sensacdo de carater efémero e ocasional, bem menos presente
na vida do individuo do que o seu oposto — a insatisfacdo — que, como explica Maslow
(1970), é um estado natural do ser humano, que fica satisfeito momentaneamente,
retornando sempre ao seu estado natural, que é a insatisfacao.

Uma das varidveis que mais influenciam na mudanca desse status quo € a
expectativa, que quanto maior mais dificulta o alcance da satisfacdo. Esse é o
pensamento de diversos autores, entre eles Zeithaml, Bitner e Gremler (2014),
posicionamento que fica claro ao afirmarem que as expectativas funcionam como
padrdes ou pontos de referéncia para os usuarios que, ao avaliarem a qualidade dos
servicos, comparam o que perceberam em seu transcorrer com aquilo que esperavam.

Em outras palavras, Kotler e Armstrong (2015) explicam que um usuério pode
ter varios niveis de satisfacdo. Se o desempenho estiver abaixo dessa expectativa, ficara
insatisfeito. Mas se 0 servico preencher as expectativas, ficara satisfeito. Ja, se exceder
as expectativas, ficara altamente satisfeito ou encantado.

Porém, esse nivel de satisfacio em que as expectativas sdo atingidas ndo
corresponde a um ponto determinado, mas sim a uma faixa, definida por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1991) como zona de tolerancia, a qual é limitada por parametros
aceitaveis de variagdo de desempenho na prestacdo de servigos, partindo daquilo que o
consumidor considera minimamente aceitavel (nivel de servi¢o adequado) para o que,
de fato, ele desejaria receber (nivel de servigo desejado).

Essa avaliacdo do usuario € efetuada considerando determinados atributos do
servico ofertado. Porém, segundo Matzler et al. (2008), o aumento do desempenho de

um atributo da qualidade nem sempre conduz ao acréscimo da satisfagdo, pois alguns
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sdo considerados mais importantes do que outros e essa relevancia difere entre usuarios
ou determinados grupos.

Por exemplo, em um hotel, um drink servido como cortesia ao recepcionar 0s
hospedes pode trazer satisfacdo e encantamento nos clientes, ou mesmo indiferenca. Por
outro lado, uma acomodacgdo limpa e arrumada, por ser considerada um atributo
fundamental, em geral ndo acarreta satisfacdo, porém, se for insuficiente, ocasiona
insatisfacao.

Como se pode notar, a satisfacdo esta de alguma forma associada a qualidade,
entretanto com esta ndo se confunde, opinido corroborada por Lages e Piercy (2012), ao
dizerem que tais conceitos correspondem a construgdes diferentes, apesar de manterem
uma relacéo estreita.

Essa simultanea distincdo e conexdo fica evidente nas palavras de diversos
pesquisadores: enquanto a qualidade se refere a uma percepcao atual do consumidor, a
satisfacdo se baseia ndo apenas na experiéncia presente, mas também nas passadas,
futuras ou antecipadas (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1994); niveis mais
elevados de qualidade acarretam em maiores niveis de satisfacdo (KOTLER; KELLER,
2018); o principal pardmetro para determinar a qualidade efetivamente prestada é a
satisfagdo do cliente (VAVRA, 1997).

Observando atentamente o pensamento dos dois Ultimos autores, percebe-se que
eles sdo contraditdrios entre si no que diz respeito a ordem em que aparece a satisfacdo
do cliente e a qualidade do servigo; em outras palavras, 0 que vem antes ou depois.
Segundo Bateson e Hoffman (2016), essa divergéncia ndao € pontual, pois alguns
especialistas defendem a ideia de que a satisfacdo leva a percepcdo da qualidade,
enguanto outros argumentam o inverso, ou seja, que a segunda resulta na primeira.

Enquanto o entendimento da segunda corrente (qualidade proporciona
satisfacdo) € intuitivo, uma possivel explicacdo para a primeira, ainda de acordo com
Bateson e Hoffman (2016), se baseia no fato de que a satisfacdo atualiza nos clientes
suas percepcOes da qualidade. A logica seria a seguinte: a) o usuario percebe a
qualidade do servi¢o de uma organizagdo, com a qual ndo teve experiéncia anterior, a
partir das proprias expectativas; b) nos encontros subsequentes com a instituicéo,
atraveés do processo de quebra de expectativas, 0 consumidor atualiza as percepg¢des da
qualidade do servico; c) cada contato adicional reforca essas percepgbes que,

atualizadas, modificam as futuras inteng0es de compra do cliente.



31

O alcance dessa qualidade durante o contato com o cliente é fundamental em um
servico. Mohr e Bitner (1991) consideram que o entendimento reciproco entre clientes e
funcionarios nesta fase € um dos principais fatores que influenciam na satisfacdo, o que
exige, de acordo com Bitner (1990), uma gestdo e controle adequados desses momentos,
visando melhorar a percepcéo global da qualidade do servigo.

Se quiser obter éxito nesse quesito, certamente a organizacdo deve levar em
conta a afirmacéo de Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 58): “todo mundo gosta de ser
tratado como alguém importante”, ainda mais porque o individuo estad pagando pelo
servico, seja ofertado através da iniciativa privada ou do Estado.

Assim, no caso dos servigos publicos, esse contato com o funcionario também é
um dos aspectos considerados essenciais para a satisfacdo do cidaddo. No entender de
Brown (1998), o elemento “atendimento” faz o diferencial e transforma usuarios
meramente satisfeitos em muito ou completamente satisfeitos. Pode-se dizer que nessa
atividade, a organizagdo tem mais oportunidade de oferecer atributos atrativos ao
usuario.

Entretanto, ndo raro os servicos publicos apresentam deficiéncias nessa relacdo
com o individuo, o que representa fonte de insatisfacdo. Como Davis, Aquilano e Chase
(2001) citam, diariamente hé filas de espera e situagdes desconfortaveis no atendimento
recebido do setor puablico, cujas maiores reclamacGes sdo a demora, a falta de
cordialidade e as informacgdes desencontradas com a real necessidade do usuario. Para
Cunha (2010) tais disfungGes eram consideradas parte constitutiva da cultura
organizacional pablica até um passado recente, apesar de ultimamente haver uma forte
preocupacdo em alterar esse quadro.

Tal tentativa de mudanca de paradigma tem como um dos principais motivos o
préprio cidaddo e sua nova postura perante o Estado, que emergiu, explicam Carvalho e
Tonet (1994), com o fortalecimento da cidadania, levando as pessoas a abandonarem a
posicdo passiva em relacdo as acBes do governo e a se organizarem para exigir maior
eficiéncia e eficacia da administracdo publica, situagdo que tem tornado imperativa a
adocdo de programas voltados para a melhoria dos servigos e a consequente satisfacdo
do usuério.

Esse sentimento resultante do foco no cidaddo e do atendimento de suas
necessidades pode trazer uma relacdo de ganha-ganha. Assim, uma elevada satisfacdo
do usuério pode ndo apenas beneficiar a si mesmo, mas também o proprio Estado,

conforme Fonseca e Borges Junior (1998), ao obter desde eficiéncia no investimento
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dos impostos até a condescendéncia de parte da populacdo no respeito ao seu
pagamento, além de uma imagem mais positiva. Expandindo um pouco mais essa ideia,
Bello (2021) argumenta que a prépria qualidade de uma democracia estd atrelada a
aprovacao das entregas do Estado pela sociedade beneficiada, medidas pelo seu grau de
satisfagdo com os servigos publicos.

No entanto, a satisfacdo com esses servigos é uma variavel dinamica, que pode
diminuir e aumentar ao longo do tempo por fatores ainda desconhecidos, dependendo de
circunstancias exogenas, a exemplo de econémicas. Quanto mais satisfeitos com os
resultados, presume-se um bom funcionamento da democracia, pelo menos no que diz
respeito as politicas publicas. (BELLO, 2021).

Como se percebe, tratar da satisfacdo no setor pablico é algo complexo, pois, de
acordo com Carapeto e Fonseca (2014), o estigma do mau funcionamento do servico
publico condiciona, a priori, as expectativas do individuo, bem como, no geral ndo ha
alternativa de seu fornecimento. Como a descrenga no modelo burocrético originou uma
consciéncia generalizada de contestacdo da administracdo publica, utilizar a satisfacdo
como padrdo de medida de adequacdo do servico as expectativas dos cidaddos oferece
algumas ressalvas.

Dessa forma, tais expectativas, declara Carvalho (2008), séo baixas na maior
parte dos casos, variando de acordo com os grupos demograficos, os paises, dentre
outros. Esse contexto provavelmente é motivado, em grande parte, por experiéncias
anteriores negativas, ja que, como afirma Nye (1997), os cidaddos geralmente estdo
insatisfeitos com os servigos publicos.

H& outros aspectos que especificam ainda mais a satisfacdo oriunda de um
servico publico em contraponto a de um privado. Rodriguez et al. (2009) argumentam
que ela ndo esta relacionada apenas ao atendimento das necessidades do cidaddo, mas
também a situacdo politica, impostos, ou outras situacdes pessoais dos individuos,
representados normalmente, para Rees (1992), pelo publico em geral, ou seja, um grupo
muito mais amplo do que um consumidor imediato de um servico ou produto do
mercado.

Para que a administracdo publica tenha a oportunidade de aperfeicoar seus
servigos com base na opinido do usuario, é necessario obter informacdes sobre essa
insatisfacdo. No entanto, de acordo com Carvalho (2008), ao invés de apresentarem
formalmente uma reclamagdo a instituicdo, € comum essas pessoas espalharem

referéncias negativas a terceiros, atitude potencializada pela internet, notadamente
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através das midias sociais, conforme Bezerra (2013), ao narrar que alguém pode ficar
insatisfeito com alguma coisa num dado momento e, de imediato, postar esta
informacao aos amigos, ocasionando a disseminacdo de comentarios pela rede.

Tal fenbmeno tem maior alcance que o boca a boca tradicional, pois, como
explica Hennig-Thurau e Walsh (2004), ndo s6 atinge uma maior audiéncia, como
também permanece disponivel aos interessados por um periodo maior de tempo. Nesse
contexto, a administracdo publica precisa se antecipar, identificando o quanto antes um
usudrio insatisfeito e 0 motivo desse sentimento, a fim de poder evitar possiveis efeitos
decorrentes dessa experiéncia negativa, a exemplo de impactos no quesito imagem, e de
aperfeigoar os seus servicos visando atender as necessidades da sociedade.

Isso pode ser feito através de uma avaliacdo realizada por meio de pesquisa junto
aos cidaddos, em consonancia com Kotler e Keller (2018), para 0s quais as organizagoes
inteligentes medem a satisfacéo dos clientes com regularidade; com Carapeto e Fonseca
(2014), que consideram essencial a avaliagdo sistematica e continuada dessa satisfacéo;
e com a CGU (2021b), que acredita na premissa de que apenas 0 proprio usuario pode
avaliar sua experiéncia com um servico.

Nesse sentido, as informacOes geradas com a adogédo de pesquisas de satisfacéo
sdo de grande utilidade para os gestores publicos — conforme a Enap (2020), os
governos deveriam ndo apenas ofertar bons servicos, mas principalmente saber se eles
estdo sendo bem recebidos pelos destinatarios —, servindo como fonte de informacéo
para a tomada de decisfes. De acordo com Roch e Poister (2006), a identificacdo do
nivel de satisfacdo dos cidaddos corresponde a um importante mecanismo de avaliacdo
do nivel de desempenho das entidades publicas, fornecendo um valioso retorno aos
burocratas e politicos sobre a eficacia dos servigos prestados.

No entanto, essas avaliacdes podem gerar distor¢des. Segundo o MPOG (2000),
no pais ainda ndo ha uma consciéncia generalizada de que receber um servigo publico
de qualidade é um direito da cidadania, nem que alguns deles apresentam universalidade
de atendimento, motivo pelo qual um simples acesso ao servigco ja produz nos seus
usuarios certo nivel de satisfagdo que nem sempre condiz com a qualidade efetiva do
proprio servico.

Quando se avalia um servico publico deve ser levado em conta que 0 seu
objetivo € o de atender a sociedade e ndo o lucro, motivo pelo qual medir os seus

resultados em termos de natureza financeira configuram um impasse, situagdo que exige
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a aplicacdo de outros tipos de indicadores para afericdo do desempenho
(GONGALVES, 2000).

Entre estes indicadores esta o da satisfacdo dos usuarios, que sdo considerados,
segundo Vigoda (2000), avaliadores objetivos e honestos dos servicos prestados e, cujas
criticas, frequentemente ndo sdo direcionadas ao provedor de servico imediato, mas para
o sistema publico e seus lideres como um todo.

Como a finalidade de uma instituicdo publica é o interesse coletivo e a de uma
privada que atua no mercado € o lucro, a avaliacdo realizada para aferir a satisfacdo dos
seus publicos-alvo é especifica para cada setor. Walsh (1994) explica que enquanto no
primeiro caso sdo considerados aspectos como a justica e o controle democratico, no
segundo a énfase é colocada na eficiéncia e na lucratividade.

No caso do Brasil, parece haver um movimento, ainda incipiente, com o intuito
de inserir o cidaddo de forma ativa na avaliagdo dos servigos publicos. Conforme
Esperidido e Vieira-da-Silva (2018), o ponto de vista do usuério nesse processo
difundiu-se apenas a partir dos anos 1990 no pais, mais especificamente na area das
politicas de saude.

A partir da segunda metade dessa década, estudos de satisfacdo passaram a
ganhar destaque, juntamente com a promogdo da accountability e o fortalecimento da
participacdo da comunidade nos processos de planejamento e avaliacdo (ESPERIDIAO;
TRAD, 2005), impulsionados pela reforma do aparelho do Estado brasileiro e sua
incorporacgdo de medidas do campo empresarial (ESPERIDIAO; VIEIRA-DA-SILVA,
2018).

Seguindo uma dindmica evolutiva, no ano de 2000 foi estabelecido que a
administracdo publica federal passasse a medir o grau de satisfacdo de seu publico com
o atendimento recebido (BRASIL, 2000) e, nove anos depois, que seus 0rgaos deveriam
aplicar pesquisas de satisfacdo com os usuarios periodicamente, visando, entre outros,
assegurar a efetiva participacdo do cidaddao na avaliacdo dos servigos prestados e
identificar o seu nivel de satisfacdo (BRASIL, 2009). J& a legislacdo mais recente sobre
0 tema previu, tanto a satisfacdo do usuério quanto a qualidade do atendimento, entre os
aspectos a serem considerados nessa avaliagcdo (BRASIL, 2017a).

No contexto mais recente, marcado por novas agendas de eficiéncia e de
digitalizacdo de servicos, os modelos desse tipo de avaliacdo passaram a ter a satisfagéo

do usuario como um de seus principais focos. Além disso, a capacidade de cumprir com
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as suas expectativas passou a ser componente do proprio processo de legitimacao
democrética das ac¢bes do Estado (CGU, 2021b).

Atualmente, segundo a Enap (2020), a avaliagdo centrada no cidaddo ganhou
forte impulso com a transformacéo digital de servicos, trazendo a expectativa de uma
verdadeira revolugdo na participacdo democrédtica e na prestacdo de servigos
governamentais de uma maneira eficiente e efetiva.

Nesse contexto, um ator fundamental é a Ouvidoria Publica, que funciona como
um agente promotor de mudancas: de um lado, favorecendo uma gestdo flexivel,
comprometida com a satisfacdo das necessidades do individuo; de outro, estimulando a
prestacdo de servigos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos (ENAP, 2017).

2.4 PESQUISA DE SATISFACAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Uma forma de as organizagdes avaliarem um produto ou servico ofertado se da
por meio da utilizacdo de pesquisas de satisfacdo, instrumento apontado como fator
decisivo para o sucesso (SOUSA; MENESES; LIMA, 2019) e que visa obter
consideracBes a respeito diretamente de seu publico, inclusive no &mbito do setor
estatal, auxiliando na medicéo do desempenho de suas unidades, ndo sendo diferente no
caso de uma Ouvidoria.

Trata-se de uma avalia¢do sob a perspectiva do usuario, aplicada em um formato
de pesquisa, que, conforme a CGU (2018a), o convida a manifestar-se a respeito da
qualidade dos servicos e quanto a sua forma de prestacdo, compondo, de acordo com
Rossi e Slongo (1998), um sistema de administracdo de informacGes relativo a
performance ou a qualidade externa da organizacdo, aferida continuamente pelo cliente,
cujas conclusdes indicam caminhos para decisdes futuras.

A preocupagdo em ouvir o cidaddo no contexto da administragdo publica
brasileira surgiu com a reforma gerencial da década de 1990, incluindo a adocéo de
pesquisas de satisfacdo que resultaram, explica Trevisan et al. (2009), de uma serie de
transformacdes que redesenharam o papel do Estado, com o intuito de profissionalizar,
modernizar, democratizar e tornar transparente a gestdo publica. Como aconteceu com
outras iniciativas da época, tal instrumento de participacdo social, segundo 0 MPOG
(2013a), teve sua origem, inspiracdo técnica e metodoldgica na iniciativa privada.

O advento de pesquisas de satisfacdo fez todo o sentido no processo de

renovacgdo por qual passava o setor publico no pais, na medida em que sua utilizacdo
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procura acarretar em agdes mais efetivas por parte do Estado, entre as quais Dinsdale et
al. (2000) citam: autorizar e alocar recursos para atender as prioridades sociais,
reduzindo ou eliminando servicos ndo valorizados, quando oportuno; atuar
proativamente em demandas emergentes dos usuarios, diminuindo momentos de crise e
de tensdo internas e externas; fornecer feedback para a equipe e agentes politicos e
fortalecer o processo de planejamento estratégico.

Como se pode perceber, essa ferramenta de avaliacdo busca melhorias nos
programas governamentais e, consequentemente, no atendimento ao cidaddo. Sua
implementacdo resulta, de acordo com Herezais, Baratto e Gnoatto (2018), em uma
percepcao realista e atualizada do publico, em ganho de confianca e aceitacdo; e,
complementam Rossi e Slongo (1998), em informacdes precisas no que se refere as
necessidades dos usuarios — as quais podem divergir do que as instituicdes consideram
como tal (DINSDALE et al., 2000) —, em um sentimento mais positivo quanto ao
prestador do servico e em agdes corretivas tomadas pelas organizagoes.

Outros beneficios que valem ser mencionados com a aplicacdo desses
instrumentos de avaliacdo social sdo: aumentar a competicdo entre os servigos publicos
(ANDREASSEN, 1994); complementar a medigdo do desempenho institucional junto
com outros mecanismos, a exemplo de auditorias (DINSDALE et al., 2000); produzir
efeitos de cobranca por parte do usuario sobre os envolvidos na prestacdo do servigo
(SILVA; PEDROSA; GOMES, 2020); subsidiar os processos de tomada de decisdo
(CGU, 2018a); prestar contas das atividades e dispor de canais de comunicacdo e
informacdo aos publicos-alvo, como forma de controle social (MPOG, 2013b);
identificar aspectos na execu¢do dos servicos que necessitam de aprimoramento ou
reformulacéo e servir de insumo para a proposicdo de novas politicas pablicas (ENAP,
2020).

Para transformar todo o seu potencial em algo concreto, as pesquisas de
satisfacdo devem seguir certos critérios, como utilizar indicadores de satisfacdo
adequados, estabelecidos com base cientifica (ROSSI; SLONGO, 1998), e adotar
preceitos metodoldgicos tipicos de uma pesquisa social, como imparcialidade,
credibilidade, validade e confiabilidade das informacdes (MPOG, 2013b), seja
empregando instrumento quantitativo, como um questionario, ou qualitativo, a exemplo
de grupos de discussdao (MPOG, 2013a).

E aconselhado o uso de escalas e perguntas simples, vinculadas diretamente a

impressdo pessoal sobre o servico ou a sua recomendagdo a terceiros, amigos ou
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familiares. Outro ponto a ser considerado € a distancia temporal entre a medi¢do da
satisfacdo e 0 uso do servico, o que pode gerar vies relevante no resultado da pesquisa
(CGU, 2021b).

Dinsdale et al. (2000) ainda relacionam outras medidas fundamentais para o
sucesso desse tipo de pesquisa: efetuar perguntas corretas, as quais devem ser objeto de
pré-teste com os usuarios e especificas o suficiente para gerar informacGes Gteis; aplica-
las continuamente, tanto para acompanhar os efeitos das corre¢es implementadas como
para assegurar respostas imediatas a populacdo; manter aspectos-chave do instrumento
de pesquisa consistentes ao longo do tempo — a exemplo da escala de avaliacdo — a fim
de possibilitar comparagdes; e divulgar os resultados obtidos pela pesquisa com a
equipe de trabalho — elevando a consciéncia sobre o processo e a necessidade de
melhoria — e com os cidaddos, que passam a reconhecer sua contribuicdo no
aprimoramento do servigo.

No caso da pesquisa de satisfacdo no &mbito estatal ha algumas particularidades
a serem consideradas, pois, como explica a CGU (2018a), os servicos publicos devem
ser avaliados utilizando-se como referéncia ndo apenas as demandas particulares dos
individuos, mas também o seu impacto na cidadania, na implementacdo de politicas
publicas e na promocdo dos seus direitos.

Essa realidade acarreta alguns obstaculos na implementacdo de pesquisas,
notadamente em relacdo aos métodos utilizados, os quais, segundo o0 MPOG (2013a),
sdo0 muitas vezes copiados sem qualquer adaptacdo ao contexto especifico do setor
publico, o que pode apresentar problemas, ja que a complexidade e a natureza dos
servicos prestados exigem metodologias alternativas, capazes de medir ndo apenas
diretamente a satisfacdo. Como afirma Van Ryzin (2004), o crescente interesse em
sondagens com o0s cidaddos ndo tem sido acompanhado por estudos visando
desenvolver e testar empiricamente modelos de satisfagao.

Além de uma metodologia inapropriada, 0s constrangimentos de natureza
politica também podem afetar negativamente a aplicacdo de pesquisas, as quais, para
Carvalho (2008), constantemente s&o conduzidas com motivacdo eminentemente
eleitoreira — inclusive podendo ndo se basear em dados e critérios objetivos e cientificos
— e nem sempre permitem as entidades puablicas uma resposta adequada as necessidades
e exigéncias dos cidadaos.

Todo esse contexto desafiador € certamente um indicativo do que revelam

Esperidido e Vieira-da-Silva (2018): existe um conjunto de evidéncias reportadas na
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literatura internacional, ha mais de quatro décadas, que questionam a validade das
pesquisas de satisfagdo dos usuarios, cujas respostas obtidas ndo correspondem
necessariamente a representaces sociais ou percepcdes relativas aos servigos, mas as
reacOes dos usuarios a situacdo de pesquisa, caracterizando-se como uma resposta
forcada frente as condicdes de realizagdo dos questionamentos.

Outras dificuldades na realizacdo de pesquisas de satisfacdo presentes na
literatura sdo apontadas pela Enap (2001), tais como: definicdo de quem séo 0s usuarios,
escolha que ndo pode embutir o principio da diferenciacdo, incompativel com o setor
publico; risco de a sua percepcdo acerca dos servicos publicos ser enviesada e
insuficiente para o desenvolvimento dos servicos; e necessidade de obter informacgdes
que propiciem a melhoria dos servicos.

No caso da administracdo publica brasileira, 0 CDU impds as instituicdes dos
trés niveis e poderes da federacdo a obrigatoriedade em avaliar os servicos ofertados a
sociedade, sob alguns aspectos, dentre eles os da satisfacdo do publico e da qualidade do
atendimento. Para aferir a percepcao dos usuarios, a ferramenta sugerida foi a pesquisa
de satisfacdo, que deve ser realizada ao menos uma vez por ano e cujos resultados
devem constar nos portais das entidades na internet (BRASIL, 2017a).

Em levantamento efetuado em 2017 — mesmo ano de publicacdo do CDU - foi
constatado que trés em cada quatro servicos de atendimento oferecidos em nivel federal
(75,2%) ndo sdo avaliados pelos usuarios quanto a sua satisfacdo. Além disso, 0s
servigos sem nenhuma digitalizacdo sdo os que menos efetuam esse tipo de avaliagdo
(83,1%), o que pode indicar uma associacdo entre o estdgio de digitalizacdo e a
existéncia desses canais (ENAP, 2018).

Nesse contexto, as Ouvidorias Publicas também precisam avaliar 0s seus
servicos sob a perspectiva dos usuarios, cuja interacdo normalmente, de acordo com a
CGU (2019), é precedida de algum nivel de insatisfacdo, conflito ou discordancia.
Dados do relatério Projeto Coleta OGU 2014 apontaram que, neste ano, apenas 35%
das Ouvidorias federais utilizavam pesquisas de satisfacdo, ao passo que nas estaduais
esse indice atingia 64% (IPEA, 2016).

Né&o diferente da administracdo publica como um todo, tal ferramenta se revela
tambem nas Ouvidorias Publicas, afirma Menezes (2017), como um importante
instrumento de gestdo, pois permite aferir qudo satisfeitos ficaram os cidaddos em
relagcdo aos servigos prestados por essas unidades, indicando pontos fortes e fracos que

servem como subsidios para o aperfeicoamento de suas atividades.
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Por fim, é importante ressaltar que na literatura, considerando trabalhos
académicos, documentos oficiais de governo, entre outros, ndo foi identificado qualquer
texto em que seja abordado o tema de pesquisas de satisfacdo para o caso especifico das
Ouvidorias Publicas, no que diz respeito ao desenvolvimento de algum modelo para sua

aplicacdo ou boas préaticas sobre o assunto.
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3METODOLOGIA

Para alcancar a finalidade do estudo em questdo, que corresponde a propor um
modelo referencial de pesquisa de satisfacdo apropriado para adocdo nas Ouvidorias
Publicas integrantes da estrutura do Estado brasileiro, foi adotada uma metodologia de

pesquisa conforme classificagdes e estrutura a seguir.

3.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

A fim de atender ao objetivo da presente investigacdo, inicialmente foram
efetuadas consultas aos portais oficiais dos chamados 6rgaos independentes do Estado
brasileiro, momento em que foi confirmada em suas estruturas a existéncia de unidades
que exercem o papel de Ouvidorias Publicas, assim como foi possivel presumir a
diversidade de questionarios aplicados em pesquisas de satisfacdo junto aos seus
usudrios, haja vista o contetdo de relatérios gerenciais e informacgdes estatisticas
disponiveis nos mesmos sitios eletrénicos.

A partir dessa primeira imersdo no campo de estudo, foram tracadas algumas
diretrizes para o seu desenvolvimento. Considerando a classificacdo apresentada por
Trivifios (1987), quanto a sua finalidade decidiu-se por uma pesquisa de carater
exploratdrio e descritivo. Segundo 0 mesmo autor, o objetivo do primeiro tipo € ampliar
0 conhecimento sobre um dado problema, enquanto o segundo busca conhecer os fatos,
caracteristicas e problemas de uma realidade.

O problema identificado e que se buscou entender melhor corresponde a falta de
padronizacdo das pesquisas de satisfacdo aplicadas pelas Ouvidorias Publicas do pais,
as quais — considerando o universo selecionado e a amostra obtida na presente
investigacdo — foram descritas sobre determinados temas, que envolvem o processo de
sua elaboracéo, sua forma de aplicacéo, entre outros.

J& com relacdo a abordagem metodoldgica, Richardson (2017) afirma que as
pesquisas podem ter um carater quantitativo, quando se caracterizam pelo uso da
quantificagdo, tanto na coleta quanto no tratamento das informagdes, empregando
técnicas estatisticas; ou qualitativo, quando tentam descrever a complexidade de um
dado problema, analisar a interacdo entre certas variaveis e classificar e compreender

processos dindmicos experimentados por determinados grupos sociais.
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No estudo em questdo, tendo em vista que, para desenvolver o produto final
seria necessario analisar os principais aspectos das pesquisas de satisfagdo utilizadas
para aferir o nivel de satisfacdo dos usuarios das Ouvidorias dos 6rgédos independentes,
apontando em seguida aspectos positivos e negativos de cada um desses instrumentos,
optou-se por utilizar o método qualitativo. Para Godoy (1995) é pela perspectiva
qualitativa que um fendmeno pode ser melhor entendido no contexto em que ocorre e do

qual é parte integrada.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Foram avaliados o0s questionarios aplicados pelas Ouvidorias dos érgdos
independentes dos trés poderes e demais instancias, com atuacdo em ambito nacional,
cujo conjunto é formado pelos seguintes entes: PEF, SF, CD, STF, STJ, TST, TSE,
STM, MPF, MPT, MPM, DPU e TCU.

Tais 6rgdos foram selecionados para compor o universo da presente pesquisa por
possuirem, entre outros, consideravel relevancia dentro do Estado brasileiro;
representarem os Poderes do Estado (Executivo, Legislativo e Judiciario) e instancias
auxiliares (MPF, MPT, MPM, DPU e TCU), se posicionando de maneira diversificada
na administracdo publica; atuarem em um nivel estratégico para o pais e serem capazes
de tomar decis6es com poder de impacto consideravel na dinamica social.

Essas instituicdes se apresentam como ndo subordinadas hierarquicamente na
estrutura do Estado, dotadas legalmente de ampla autonomia (financeira, funcional,
dentre outras) e de um corpo técnico que deve ser capaz de implementar pesquisas de
satisfacdo de maneira exemplar no ambito de suas Ouvidorias.

Dos 13 o6rgdos independentes objeto da presente investigacao, apenas um néo
respondeu as perguntas que compuseram o questionario enviado para coleta de dados —
0 qual esta esmiucado na proxima secdo —, alegando que nédo dispde de uma Ouvidoria
em sua estrutura, motivo pelo qual a amostra contabilizou 12 unidades ao final, ou seja,

92,3% do total do universo.

3.3 COLETA DE DADOS

Nessa etapa foi desenvolvido um questionario com perguntas abertas e fechadas,

a fim de aplica-lo em cada orgdo independente, com o intuito de obter informagdes
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relacionadas as ferramentas utilizadas para medir a satisfacdo do publico de suas
Ouvidorias.

Os questionamentos efetuados abrangeram temas que envolvem a existéncia, a
elaboracdo, a implementacdo, a aplicacdo e a avaliacdo da pesquisa de satisfacdo
adotada pela respectiva Ouvidoria, a fim de, em sintese, identificar as préaticas adotadas,
que foram objeto de analise e consideradas adequadas ou ndo para possivel
aproveitamento no modelo de referéncia formulado no presente estudo.

Trata-se de um instrumento de coleta de dados composto por um grupo de
questdes a serem respondidas por escrito pelo pesquisado (GIL, 2022), que serve de
apoio ao investigador nessa fase da pesquisa e deve conter alguns aspectos, como uma
linguagem apropriada e um conjunto de todas as informacdes necessarias (OLIVEIRA,
1999).

O questionario produzido (Apéndice A) é do tipo estruturado e contém no total
13 questBes: 11 abertas e 02 fechadas, em que na primeira é interrogado se 0s 6rgdos
independentes realizam pesquisa de satisfacdo com os usuarios de suas Ouvidorias e
solicitado, em caso positivo, que haja sua disponibilizacdo. As demais versam sobre a
elaboracdo desse mecanismo de avaliacdo (4), sua implementagéo (1), aplicacdo (3) e
avaliacdo (4), conforme disposto na Figura 02.
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Figura 02 — Perguntas do questionario por tema

TEMAS DAS PERGUNTAS PERGUNTAS DO
DO QUESTIONARIO QUESTIONARIO

i i :
i  Existéncia da Pesquisa de sfio avaliados pelos cidaddos através de Pesquisa de Satisfagdo? Em caso

i i 3 N5 5 B ; :
R S f“_Sf_a‘?_aS ___________ i positivo, favor disponibilizar em anexo a referida Pesquisa.

EEESEE R 1 { 1. Os servigos oferecidos pela Ouvidoria do(a) [nome do 6rgdo independente]

(~ 2. Qual a unidade/érgdo responsével por elaborar a Pesquisa de Satisfacio?

3. Quais sdo as perguntas efetuadas aos usudrios? Caso as perguntas sejam
. fechadas, favor mencionar também as opgdes de resposta disponiveis aos
; Elaboracdo Jl =< cidadéos. Ex. sim () ndo () ruim ( ) regular ( ) bom ( ) 6timo ().
T L 4. Quais critérios foram utilizados para a escolha das perguntas?

5. Quais as principais dificuldades identificadas na elaboracéo da Pesquisa de
\_ Satisfacdo?
e ot s R 2

Implementagéo i < 6. Quando a Pesquisa de Satisfagdo foi implementada?

e e e 1
(™ 7. Qual a unidade/6rgao responsavel por aplicar a Pesquisa de Satisfagio?
ol s 8. Qua.l o meio utilizado para aplicacdo da Pesquisa de Satisfagdo (papel,
i Aplicacdo | < totem, internet, etc.)?
RS e T : 9. Sua aplicagdo ocorre em um periodo especifico do ano? Com que
L frequéncia?

( 10. As perguntas foram alteradas ao longo do tempo (incluidas, excluidas,
editadas)? Em caso positivo, quais as mudangas efetuadas e por qué?
11. Como sdo compilados e analisados os resultados da Pesquisa?
i Avaliacio Jl —  12. Os resultados da Pesquisa sdo discutidos e acompanhados? Se sim, de que
T T s S e e e forma?
13. Os resultados da pesquisa estdo disponiveis para consulta no portal do
L 6rgéo ou sdo divulgados para a sociedade por outro meio?

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Tal questionario foi enviado aos 13 érgdos independentes em fevereiro de 2022,
mediante pedidos de acesso registrados nos respectivos servicos de informacdo ao
cidaddo ou em canais similares, disponibilizados eletronicamente em portais oficiais,
com base precipua na LAI, os quais foram respondidos por todos os entes até 0 més
seguinte apos sua formalizacdo, ou seja, por 100% da populacéo estabelecida.

Do total das 13 solicitacdes de informacdo, 11 foram atendidas nos prazos
estabelecidos na legislacdo, enquanto 01 foi respondida 09 dias além da data limite
estipulada legalmente. Ja o outro caso exigiu contato telefénico direto com o 6rgéao
visando uma solucéo, haja vista que nenhum retorno ou avanco relativo ao requerimento
foi observado apds 27 dias da abertura do chamado, no qual foi recebida orientacéo para
registro de uma nova manifestacéo via canal alternativo, pois a unidade responsavel ndo
teria recepcionado a inicial devido a uma inconsisténcia no sistema disponibilizado, a
qual foi protocolada e devidamente respondida apds uma semana.

Como ja mencionado, um dos 6rgdos integrantes do universo da presente
pesquisa ndo respondeu as perguntas do questionario enviado, declarando que “[...]

ainda nao dispde de uma Ouvidoria regularmente estruturada e que 0S Sservicos
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prestados, por esse tipo de Unidade administrativa, séo atendidos pelo ‘Fale Conosco’
cujo objetivo é buscar orientar e encaminhar demandas relacionadas aos servigos [...]”,
motivo pelo qual a amostra do presente estudo totalizou 12 elementos ao final.

No entanto, como também ja citado, na consulta inicial aos portais oficiais de
cada 6rgdo independente foram identificadas unidades que desempenham a funcéo de
Ouvidoria em suas estruturas, o que contradiz o posicionamento do 6rgdo em questao,
que entrou em contato via telefone para prestar alguns esclarecimentos a respeito, em
complemento a resposta formalizada.

Segundo o profissional responsavel, embora uma Ouvidoria ja tivesse sido
instituida legalmente no 6rgdo, na prética tal unidade ainda ndo havia sido estruturada
ou iniciado o seu funcionamento, inexistindo servidores exercendo suas atribuicdes de
controle e participacdo social, inclusive na funcdo de Ouvidor, para a qual ninguém
ainda havia sido designado, apesar de esse ato estar previsto na legislagdo em vigor,
encaminhada logo ap6s em complemento a resposta fornecida inicialmente.

Em outras palavras, tal unidade ainda ndo existia de fato, situacdo a partir da
qual se pdde inferir que até entdo ndo havia sido implementada no 6rgao a pesquisa de
satisfacdo objeto das perguntas efetuadas por meio do questionario aplicado, cujas
informagdes interessavam ao presente estudo.

Apds confirmar que todos os integrantes da populacdo da presente pesquisa
retornaram os pedidos de informacdo registrados, foi efetuada uma breve verificacdo de
cada conteldo recebido, a fim de identificar se os drgdos haviam respondido os
questionamentos efetuados.

Com essa constatacdo — obviamente excetuando-se desse resultado o 6rgao que
ao final ndo integrou a amostra por motivo ja exposto — e de posse dos esclarecimentos
prestados pelos participantes, foi realizada a tabulacdo dos dados em uma planilha,
contendo na primeira coluna os temas que abrangem as perguntas do questionario
(existéncia, elaboracdo, implementacdo, aplicacdo e avaliagdo de pesquisa de
satisfagd0); na segunda os proprios questionamentos, seguida da terceira em diante com
as respostas fornecidas pelos 12 érgdos, cujas denominag¢fes ocupam a primeira linha da
planilha.

A tabulacdo serviu como um suporte para a analise de dados, etapa do estudo
abordada no proximo item, trazendo algumas vantagens nesse momento, ao

proporcionar maior dindmica na visualizagdo das informacfes coletadas, facilidade na
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comparagédo entre as respostas fornecidas por diferentes participantes e na identificagdo

de suas recorréncias e divergéncias, entre outros.

3.4 ANALISE DE DADOS

Inicialmente convém mencionar um aspecto importante, levado em conta ainda
no processo de tabulacdo dos dados: os dérgdos independentes receberam na planilha
uma numeracdo individual, mediante selecdo realizada de forma aleatoria, em um
intervalo que vai de 01 a 12, os quais sdo assim denominados a partir da secdo intitulada
Resultados, com o intuito de assegurar a confidencialidade e o anonimato tanto dos
Orgdos quanto dos profissionais respondentes.

A medida faz parte das considerages éticas do presente estudo e busca atender a
Resolugdo CNS n° 510, de 07/04/2016, do Conselho Nacional de Saude (CNS), ao ndo
dispor de informacdes ou dados a partir dos quais haja a possibilidade de correlaciona-
los a determinado 6rgdo, bem como a algum de seus profissionais, preservando suas
identidades com o objetivo de coibir potenciais riscos de dano aos participantes.

Considerando o material coletado junto aos érgdos, a pesquisa em questdo utiliza
informacdes de carater publico, motivo pelo qual se enquadra no caso do inciso Il do
paragrafo unico do art. 1° da mesma norma, que dispensa o registro e a avaliacdo de
estudos que utilizem contetdo de acesso publico, nos termos da LAI, pelo sistema
Comité de Etica em Pesquisa (CEP)/Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (Conep)
— sistema CEP/Conep.

Dessa forma, é necessario colocar que o autor da presente pesquisa autodeclara a
ndo necessidade de sua tramitacdo em um CEP com o intuito de revisdo ética, pelo
motivo exposto. Também torna claro que adotou principios e procedimentos éticos em
todas as etapas de desenvolvimento desse estudo e que assume um compromisso com 0s
participantes para 0 armazenamento adequado dos dados coletados e em caso de
divulgacéo do trabalho no futuro.

E oportuno mencionar que nem todo dado classificado como pUblico encontra-se
publicizado. Apesar disso, essa condi¢do permite 0 seu acesso a qualquer momento,
mediante a chamada transparéncia passiva, que ocorre, explica a CGU (2018b), quando
h& disponibilizacdo de informagfes por meio do atendimento a demandas especificas de

uma pessoa, como nos casos oriundos de pedidos de acesso a informacéo.
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Retornando as etapas de desenvolvimento da presente pesquisa, apos a tabulacdo
dos dados por meio do preenchimento da planilha, o material coletado foi objeto de
analise minuciosa a fim de selecdo dos principais pontos a serem abordados na se¢édo
Resultados, as convergéncias e divergéncias identificadas nas respostas, 0s aspectos
recorrentes nas pesquisas de satisfacdo aplicadas e as suas exceg0es, entre outros.

Em seguida, os resultados apontados foram organizados — considerando os temas
das perguntas do questionario aplicado junto aos 6rgaos independentes —, descritos e
confrontados com a teoria porventura existente na area, visando diagnosticar quais as
boas préticas e 0 que precisa ser aperfeicoado no que diz respeito as pesquisas de
satisfacdo aplicadas pelas Ouvidorias.

As reflexbes desencadeadas a partir da fase de analise de dados serviram como
fundamento para a construcdo de um modelo padrdo de pesquisa de satisfacdo voltado
para adogdo pelas Ouvidorias Publicas junto aos seus usuérios, com recomendacdes
gerais a respeito de sua aplicacéo e dos seus resultados, objetivo principal do estudo em

questao.

3.5 DESENHO DE PESQUISA

A figura 03 representa etapas percorridas no desenvolvimento da presente
investigacdo, na qual sdo elencadas atividades que foram enquadradas em trés fases:
procedimentos iniciais, coleta de dados e analise de dados; fornecendo uma visdo
generalizada de como o estudo foi conduzido.
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Figura 03 — Desenho da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

Trata-se do chamado desenho de pesquisa, definido por Lisboa (2019) como um
conjunto de elementos conectados, nos quais estdo contemplados os componentes
empiricos, tedricos e metodoldgicos necessarios para a execucao de um estudo, cujas
etapas ndo sdo linearmente e cronologicamente ordenadas.

Nesse sentido, Silva (2018) explica que o desenho de pesquisa encaminha uma
série de procedimentos a serem cumpridos pelo investigador, envolvendo detalhes como
a coleta e a analise de dados do estudo, cujas fases se relacionam, entretanto, sem
nenhuma pretensdo de serem seguidas exatamente ao longo de um trabalho cientifico,

nem que ndo se sobreponham: a ordem e a divisdo apresentadas sao apenas didaticas.
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4 RESULTADOS

Nesta secdo sdo efetuadas consideracdes acerca dos principais pontos — assim
avaliados — contidos nas respostas fornecidas pelos 6rgdos independentes, por meio do
questionario enviado, as quais foram objeto de analise detalhada, identificando-se
convergéncias e divergéncias nas informacOes prestadas, aspectos recorrentes nas
pesquisas de satisfacao aplicadas e suas excecdes, entre outros.

Os resultados obtidos foram organizados e confrontados com a teoria existente
nas areas que fundamentam o presente estudo, quando possivel, buscando-se apontar
sobretudo atributos e procedimentos que se coadunam ou se distanciam das
recomendacdes para utilizagdo de um instrumento de pesquisa de satisfacao.

Nesse contexto, é importante ressaltar que na literatura, considerando trabalhos
académicos, documentos oficiais de governo, entre outros, ndo foi identificado qualquer
texto em que seja abordado o tema de pesquisas de satisfacdo para o caso especifico das
Ouvidorias Publicas, no que diz respeito ao desenvolvimento de algum modelo para sua
aplicacdo ou boas préaticas sobre o assunto.

Tal pesquisa foi realizada de forma exaustiva, por meio de consulta a diversos
bancos de dados de publicacbes cientificas e a materiais (manuais, relatérios, guias,
entre outros) disponibilizados em portais oficiais de governo e de entidades (institutos,
associacoes, entre outros) que promovem a producédo de conteudo sobre 0s assuntos que
embasam o presente estudo.

Outro aspecto que merece ser evidenciado diz respeito a trabalhos cientificos
que abordam temas relacionados a figura do ombudsman — ou de institutos com
denominacdes diversas e atuacdo em outros paises —, 0S quais, apesar de possuirem
pontos em comum com as Ouvidorias Publicas brasileiras, com estas ndo se confundem,
ja que tais unidades possuem peculiaridades que as distanciam do modelo internacional,
conforme argumentos trazidos por Bezerra (2010), Zheng (2020) e International
Ombuds Association (2022), autores citados no item Referencial Teorico.

Essa diferenciagéo inviabilizou o uso de trabalhos que porventura abordassem
como tema as pesquisas de satisfagdo aplicadas junto aos usuarios desse instituto
internacional, como parametro para o presente estudo, visando a posterior construcao de
um padrdo de pesquisa voltado para as unidades brasileiras, motivo pelo qual ndo foram

efetuadas buscas com esse intuito.
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Sobre a amostra obtida, é relevante mencionar que os 6rgdos independentes nédo
sdo aqui denominados pelos seus respectivos nomes oficiais, mas sim, por meio de
numeros selecionados de forma aleatdria, em um intervalo de 01 a 12, com o intuito de
assegurar a confidencialidade e o anonimato tanto dos 6rgaos quanto dos profissionais
respondentes.

Uma observacdo que merece ser registrada diz respeito a situacdo semelhante
que ocorre em dois desses 0rgaos: um conta em sua estrutura com uma unidade
denominada Central do Cidadao, a qual exerce o papel de Ouvidoria; enquanto outro
possui contrato com empresa prestadora de servigos que, em sintese, opera 0S processos
de atendimento ao cidaddo de sua Ouvidoria. Com o intuito de simplificar a
apresentacdo dos resultados, ambas sdo referenciadas no presente estudo como
Ouvidorias Publicas propriamente ditas, tendo em vista sua atuacdo descrita.

Outro fato importante a ser citado trata do contetdo encaminhado por um dos
respondentes, relativo a pesquisa aplicada para medir a satisfacdo do publico com os
servicos em geral prestados pelo 6rgdo, quando, na verdade, ele dispde de pesquisa
especifica voltada para os usuarios de sua Ouvidoria, identificada posteriormente por
meio de consulta ao seu portal oficial. Neste caso, as informacdes apresentadas sobre tal
orgdo irdo se referir a primeira pesquisa, apesar de a segunda também ser avaliada em
alguns aspectos, como layout, perguntas efetuadas, entre outros possiveis, visando a
elaboracdo do modelo de pesquisa de satisfacdo que corresponde ao objetivo maior da
atual investigacéo.

Ainda neste momento cabe explicitar que algumas informacdes prestadas pelos
respondentes se mostraram discrepantes com relacdo as verificadas em seus respectivos
questionarios de pesquisa de satisfacdo. Esses casos foram analisados a fim de se chegar
a uma conclusdo sobre as divergéncias identificadas, prevalecendo quase sempre o
contetdo dos formularios propriamente ditos, o qual se presume apresentar maiores
chances de corresponder a realidade.

Enfim, os resultados e consideracgdes a respeito das pesquisas sdo apresentados a
seguir, mediante tdpicos divididos de acordo com os mesmos temas utilizados nos
questionarios encaminhados ao publico-alvo, os quais versam sobre a existéncia de
pesquisa de satisfacdo nos Orgdos independentes, sua elaboracdo, implementacéo,
aplicacdo e avaliagdo. Além disso, hd um Gltimo tépico contendo demais informacdes

que ndo se enquadram nos referidos temas e cuja mencdo foi avaliada como oportuna
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por corresponderem a alguns aspectos levados em conta, de alguma forma, na

construcdo do produto técnico final.

4.1 EXISTENCIA DE PESQUISA DE SATISFACAO

O tema em questdo contempla a primeira pergunta do questionario enviado aos
orgdos independentes. Foi-lhes indagado se os servigos oferecidos pelas respectivas
Ouvidorias Publicas sdo avaliados pelos cidaddos através de pesquisa de satisfacdo e,
em caso positivo, solicitada a disponibilizagédo da referida pesquisa.

Para compor a amostra do presente estudo, era indispensavel que o 0Orgéao
informasse nesse momento que aplica a referida pesquisa junto ao seu publico. Portanto,
ndo poderia ser diferente que os 12 6rgdos responderam positivamente a questdo —
apesar de alguns ndo encaminharem o formulario requerido —, ou seja, que adotam
instrumento visando avaliar o nivel de satisfacdo de seus usuérios, medida essencial
conforme o pensamento de Kotler e Keller (2018), Carapeto e Fonseca (2014), Roch e
Poister (2006), CGU (2021b), Enap (2020) e Vigoda (2000).

Para esses casos, na tentativa de acesso ao formulario de pesquisa, a estratégia
adotada foi clicar no link disponivel de forma automaética em algumas das respostas
encaminhadas pelos érgéos, visando participacdo na pesquisa, ja que na maioria dos
casos a propria Ouvidoria foi a unidade responsavel por fornecer as informacdes; assim
como consultar os portais oficiais de cada um em busca da referida pesquisa, cujas
acles resultaram em éxito, ou seja, no acesso a todos os formularios de pesquisa
utilizados, com excecdo daqueles casos em que sua aplicacdo se da por telefone, meio
que, por si s, inviabiliza a adocdo de um formulario.

Vale destacar que o pedido dos formularios de pesquisa de satisfacdo se justifica
a fim de possibilitar a verificacdo da forma como se da sua apresenta¢do ao usuario, o
layout aplicado, se h& uso de linguagem ndo-verbal, entre outros aspectos ndo
identificaveis apenas por meio das questdes das pesquisas, as quais foram fornecidas

pelos 6rgdos em resposta ao item 03 do questionario, formulado com este objetivo.

4.2 ELABORACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO

As perguntas de n® 02 a n° 05 do questionario encaminhado aos &rgaos

independentes tiveram como objetivo conseguir informacdes a respeito do processo de
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elaboracdo das pesquisas de satisfacdo aplicadas junto aos usuarios de suas Ouvidorias,
as quais se mostraram Uteis para constru¢do do modelo pretendido.

Na primeira pergunta desse intervalo foi interrogado qual a unidade responsavel
por elaborar a pesquisa de satisfacao, cujo resultado aponta que as Ouvidorias Publicas
de todos o0s 12 participantes estdo presentes nesse processo, seja atuando isoladamente
(09) ou em conjunto com outras areas integrantes da estrutura dos 6rgédos (03), entre as
quais foi citada a de Planejamento.

Nesse contexto, importante esclarecer que, apesar de mencionado pelo
respondente 09, o apoio técnico da &rea de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo
(TIC) do 6rgdo ndo enquadra tal unidade como uma das responsaveis pela elaboracéo da
pesquisa de satisfacdo, tendo em vista que essa atividade de suporte esta presente, em
tese, em qualquer processo de implantacdo e manutencdo de ferramenta em meio
eletronico.

Ainda sobre a mesma indagacao, vale mencionar que, apesar de o respondente
11 ndo ter se reportado a Ouvidoria explicitamente, sua afirmacao “[...] foi elaborado
em conjunto pelos 6rgdos responsaveis pelo atendimento a sociedade [...]” leva a
presumir que a Ouvidoria faz parte desse rol de unidades, considerando suas atribuigdes.

Dando prosseguimento aos itens do questionario enviado aos Orgéaos
independentes, como ja exposto a questdo n.° 03 solicita que sejam elencadas as
perguntas utilizadas nas pesquisas de satisfacdo adotadas por suas Ouvidorias, bem
como as opcOes de resposta disponiveis aos cidaddos, em caso de utilizacdo de
perguntas fechadas.

As respostas fornecidas constam no quadro 01 a seguir.

Quadro 01 — Perguntas efetuadas aos usuarios

3) Quiais sdo as perguntas efetuadas aos usuarios? Caso as perguntas sejam
Questéo: fechadas, favor mencionar também as opcoes de resposta disponiveis aos cidadaos.
Ex. sim () ndo () ruim () regular () bom () 6timo ().

Respondente Respostas

Atualmente a Pesquisa de Satisfacdo contém espaco para comentéario e as perguntas se

dividem em duas etapas, conforme descritas adiante:

Etapa A - refere-se ao resultado da manifestacdo. Essa etapa possui a seguinte pergunta:
“Em relagdo a sua manifestagdo, seu objetivo foi atingido?”

01 : S . .

Etapa B - refere-se ao servigo prestado pela Ouvidoria. Essa etapa possui a seguinte

pergunta: “Como vocé se sente em relagdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria?”

O(a) cidaddo(d) avalia o servico prestado pela Ouvidoria na seguinte escala de notas: 1 -

Insatisfeito; 2 - Regular; 3 - Satisfeito.
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O usuério dos servicos prestados pela Ouvidoria [...] é convidado a avaliar 3 quesitos: o
tempo de resposta da manifestacdo, a clareza das informagdes prestadas, e a indicar o seu
grau de satisfagdo com o atendimento.

02 Para responder estes 3 quesitos, o usuario usa escala de 1 a 4: 1 - ruim 2 - regular 3 - bom
4- 6timo
Além dos quesitos acima, o formulério de avaliagdo disponibiliza um campo para
comentario espontaneos e/ou sugestdes.

03 As perguntas podem ser acessadas na [...].

Perguntas: 1 - Qual seu grau de satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria? 2 - Qual seu
grau de satisfacdo com o prazo do atendimento? 3 - Qual seu grau de satisfacdo com a

04 qualidade da resposta? 4 - Qual seu grau de satisfacdo com o atendimento telefonico

(0800) da Quvidoria?

Pardmetros: Muito Satisfeito; Satisfeito; Pouco Satisfeito; Insatisfeito.

Formulario: Perguntas: 1) Qual o grau de satisfagdo em relagdo ao atendimento da
Ouvidoria? Muito insatisfeito, insatisfeito, satisfeito, muito satisfeito. 2) O que o(a) levou
a classificar desta maneira? Qualidade da resposta (clareza e objetividade), prazo da

05 resposta, qualidade do canal de comunicacéo.

Telefone: Perguntas: 1) Com relacdo as informacdes prestadas pelo atendente, qual é o
seu nivel de satisfacdo? 2) E quanto aos servicos de atendimento ao publico
disponibilizados [...], qual o seu nivel de satisfagdo? Muito insatisfeito, insatisfeito,
satisfeito, muito satisfeito.

06 As perguntas podem ser consultadas no instrumento da pesquisa, disponivel em [...].
Temas: a) Atendimento - Quesitos Avaliados: 1- Fui bem recepcionado e orientado; 2- As
informacBes prestadas foram dteis; 3) O tempo de atendimento foi satisfatério. [...]

07 ~ }

Opgdes de resposta para todas as perguntas: Concordo. Concordo em parte. Neutro.
Discordo em parte. Discordo.
“Como avalia 0 atendimento em uma escala de péssimo, ruim, bom ou excelente.
1.2 Pergunta: educacéo e cortesia do atendente?
08 2% Pergunta: rapidez do atendimento?
3% Pergunta: orientacdo prestada pelo atendente?
Comentarios:”
Quanto ao grau de satisfagdo do atendimento da Ouvidoria [...], vocé estd? (Muito
Satisfeito, Satisfeito, Regular, Insatisfeito e N&o se Aplica); Campo para respostas de

09 S/N: Vocé utilizaria novamente o servigco da Ouvidoria [...]? Vocé indicaria o servigo da
Ouvidoria [...]? e campo aberto para responder a Qual a sua sugestdo para melhorar o
servico da Ouvidoria [...]?

Primeiro identificamos o cidad&o, registramos o contato de telefone e o proprio atendente
faz a seguinte pergunta:

10 Em uma escala de 0 a 5, como o(a) senhor(a) avalia 0 meu atendimento? Sendo: 0 (zero)
Péssimo; e 5 (cinco) Excelente.

Nos casos em que a nota for inferior a 3, prosseguimos com a sugestdo de melhorias:
Sugestdo de melhorias (perguntar somente quando a resposta anterior for 3 ou menor):
11 As imagens anexas trazem as perguntas do formulario.
A seguir estdo as perguntas do questionario:
A sua demanda foi atendida?* () Sim () N&o () Parcialmente Atendida
A resposta fornecida foi facil de compreender?* () Muito facil de compreender () Facil
12 de compreender () Regular () Dificil de compreender () Muito dificil de compreender

Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?* () ?? Muito Satisfeito ( ) ??
Satisfeito () ?? Regular () ?? Insatisfeito () ?? Muito Insatisfeito
Deixe aqui seu comentario:

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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Em relacdo as informagdes prestadas, inicialmente convém observar que, na
pesquisa de satisfacdo aplicada pelo respondente 05, por meio de formulario, ha uma 32
questdo apresentada ao cidaddo, a qual ndo foi mencionada, embora conste no
instrumento de pesquisa: "Diga, agora, como podemos melhorar nossos servicos.
Apresente sua sugestdo:"; com as seguintes opgdes de resposta: "Nada a comentar” e
"Comente abaixo". Logo abaixo é disponibilizado campo aberto: "Comentéario".

Situacdo semelhante ocorreu com o respondente 09, cuja pesquisa de satisfagdo
adotada ainda efetua outras trés indagacGes a seus usudrios: 1) Qual o motivo do seu
contato com a Ouvidoria [..]?; 2) Qual o seu vinculo com o Poder [..]?; e 3) A sua
demanda foi atendida?

No que diz respeito ao nimero de perguntas efetuadas aos cidaddos por meio das
pesquisas, 04 respondentes adotam 03 questionamentos, quantitativo mais recorrente,
enquanto os demais informaram interrogar os usuarios de suas Ouvidorias em
quantidades que variam entre 01 e 09 quesitos.

Aqui vale mencionar que os respondentes 05 e 07 aplicam suas pesquisas em
dois formatos diferentes. Enquanto o primeiro efetua 02 perguntas por canal utilizado,
todas divergentes entre si, totalizando, portanto, 04 enunciados distintos; o segundo
aplica pesquisa idéntica por canal, a qual contém 14 enunciados, dos quais apenas 03
sdo relativos a atuacdo da Ouvidoria — 0s demais se referem a atuacéo do 6rgao em geral
—, sendo assim 0s Unicos considerados para contabilizacdo disposta no paragrafo
anterior.

Sobre a quantidade de opcBGes de resposta concedida aos usuarios das
Ouvidorias, hd uma predominancia do uso de escalas de 04 e de 05 pontos nas pesquisas
de satisfacdo, com 04 oOrgdos adotando uma delas, cada um, enquanto 0s demais
utilizam escalas que vao de 03 a 11.

Apesar de os respondentes 03 e 06 aplicarem cada um mais de uma escala, com
namero de pontos 02 e 04; e 02 e 11, respectivamente, as perguntas cujo contetdo busca
aferir a satisfacdo do cidaddo com o servigo prestado possuem escala de 04, no caso do
primeiro, e de 11, no caso do segundo, motivo pelo qual foram consideradas na
contagem descrita no paragrafo anterior, em detrimento das citadas escalas de 02
pontos. O mesmo n&do ocorreu com o respondente 09, que usa escalas de 02 e de 05
conjuntamente para tentar medir a percepcdo do publico de sua Ouvidoria, as quais nao

foram inseridas na referida contabilizacao.
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Como se pode observar, nem todos o0s entes seguem a recomendacdo da CGU
(2021b), no que diz respeito a adocdo de perguntas e de escalas simples, relacionadas
diretamente a impressdo pessoal sobre o servico fornecido. Exemplo disso € a aplicacédo
de questdes que objetivam obter dados pessoais do cidaddo (sexo, faixa etaria, entre
outros) ou o seu conhecimento acerca da atuacdo da Ouvidoria do 6rgdo; bem como o
uso de escala com 11 pontos, atualmente em desuso, segundo Dalmoro e Vieira (2013).

Outros problemas identificados se referem ao uso de escalas assimétricas,
situacdo identificada em 03 entes, contendo mais opcBes de resposta com teor positivo
do que negativo, do tipo: ruim, regular, bom e 6timo; por exemplo, de modo que 0s
resultados de sua utilizacdo tendem a apresentar indices mais satisfatéorios, situacdo
considerada inaceitavel por Gunther (2003), por provocar uma avaliacdo enviesada; e a
auséncia de opcao de resposta neutra (regular, indiferente, entre outras), disponibilizada
por apenas metade dos respondentes (06) e cuja aplicacdo € defendida por Dalmoro e
Vieira (2013).

Sobre a possibilidade de obtencdo de dados qualitativos nas pesquisas de
satisfacdo, a quase totalidade dos respondentes (11) coloca a disposi¢do do cidadao,
apos a apresentacdo das perguntas fechadas, um campo aberto onde é possivel tecer
comentérios em geral sobre o servico prestado pelas Ouvidorias, como sugestfes e
criticas. Trata-se de uma oportunidade, conforme MPOG (2013a), para compreender e
explorar em profundidade as experiéncias e expectativas do usuario, particularmente em
contextos ambiguos ou conflituosos, permitindo anélises mais conceituais.

Com relacdo aos temas abordados nas perguntas e opcOes de respostas das
pesquisas de satisfacdo, as escolhas se apresentam bastante diversificadas, com destaque
para: 1) qualidade da resposta, parametro que inclui alguns aspectos, como os citados
clareza, objetividade, confiabilidade, precisdo e utilidade; 2) servigo prestado pela
Ouvidoria; 3) tempo de resposta; e 4) atendimento prestado pelos servidores da
Ouvidoria, que abrange, entre os fatores mencionados nos instrumentos de pesquisa,
atencdo, cordialidade, cortesia, receptividade, educagéo e orientacao.

A quantidade de ocorréncias de cada tema constante das pesquisas de satisfacdo

aplicadas esta disposta no quadro 02 a seguir, em ordem decrescente:
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Quadro 02 — Temas das perguntas efetuadas aos usuarios

Tema Quantidade de ocorréncias
Qualidade da resposta 10
Servico prestado pela Ouvidoria 08
Tempo de resposta 08
Atendimento prestado pelos servidores da Ouvidoria 07
Pagina da Ouvidoria na internet 03
Atendimento da demanda 02
Resultado da manifestacéo 02
Espagco fisico da Ouvidoria 01
Providéncias adotadas pela Ouvidoria 01
Atuacdo (de modo geral) da Ouvidoria 01
Canal de comunica¢do da Ouvidoria 01

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Além dos temas elencados no quadro 02, que buscam aferir diretamente a
qualidade do servico ofertado pela Ouvidoria sob a perspectiva do usuario, ainda foram
identificados os seguintes, cada um com apenas uma apari¢do: 1) dados pessoais do
cidaddo: sexo; faixa etaria; vinculo com o Poder/ente; 2) conhecimento do cidaddo
sobre as atribuicdes da Ouvidoria; 3) motivo de contato com a Ouvidoria; 4) avaliacdo
do 6rgdo em geral (e ndo apenas de sua Ouvidoria); 5) possibilidade de reutilizacdo do
servico da Ouvidoria; e 6) possibilidade de indicacdo do servico da Ouvidoria a
terceiro(s).

As perguntas que tratam das duas Ultimas tematicas mencionadas (1 — Vocé
utilizaria novamente o servico da Ouvidoria [...]?; e 2 — Vocé indicaria o servi¢o da
Ouvidoria [...]?) tentam medir indiretamente a satisfagdo com o servigco recebido,
inclusive o uso deste Ultimo tema é recomendado e considerado uma boa prética pela
CGU (2021b).

Retornando aos itens do questionario enviado, o enunciado n.° 4 almeja conhecer
os critérios utilizados pelos Orgdos independentes para a escolha das perguntas
efetuadas nas pesquisas de satisfacdo de suas Ouvidorias, junto aos usuarios desses
canais de participacgéo social.

Analisando as respostas fornecidas pelos participantes, pode-se considerar que

o0s parametros adotados se referem a quatro categorias: 1) perguntas da pesquisa, vide o
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critério qualidade das perguntas (clareza, objetividade); 2) satisfacdo do usuério com o
servico prestado, como os itens qualidade da resposta (clareza, contetido) e tempo de
resposta; 3) resultados da pesquisa, a exemplo de facilidade na analise dos resultados; e
4) pesquisa em sua totalidade, como nos casos de praticidade e adequacao da pesquisa.

Chama atencdo negativamente o fato de que os respondentes de 06 a 10,
portanto, 05 Orgdos (42%) ndo disponibilizaram informacdes sobre os critérios
adotados, alegando motivos como auséncia de registros a respeito e participacdo de
diversas areas no processo de construcéo e definicdo das questdes.

O respondente 03 mencionou a transparéncia como um dos parametros para
elaboracdo das perguntas, embora nenhum dos enunciados de sua pesquisa de satisfagéo
remeta diretamente a esse aspecto, o que talvez indique que o 6rgdo busca revelar ao
usuario, por meio da pesquisa, o que ele julga relevante para a qualidade do servico
prestado pela Ouvidoria.

Nesse sentido, o seguinte trecho das informagdes concedidas pelo respondente
04: “O critério utilizado foi avaliar aquilo que, em nossa opinido, mais interessa ao
demandante: [...]”, é outro exemplo de que alguns entes tentam avaliar o que
supostamente mais interessa ao Usuario na prestacao do servico, considerando para essa
definicdo a opinido, o ponto de vista do 6rgdo, o que nem sempre condiz com a
realidade, segundo constatacdo de Dinsdale et al. (2000).

Ainda sobre 0 mesmo enunciado, o respondente 05 considera como critério
fundamental “[...] avaliar diferentes fatores que influenciam na satisfacdo do usuario.”;
afirmacdo que coaduna com uma das medidas apresentadas por Rossi e Slongo (1998)
para o éxito da pesquisa: a utilizacao de indicadores de satisfacdo adequados.

Parte-se agora para a quinta pergunta do questionario respondido pelo publico-
alvo selecionado, a Gltima que trata do tema elaboracdo de pesquisa de satisfacdo, a qual
procura conhecer as principais dificuldades identificadas pelos entes na construcdo da
pesquisa.

As mais citadas foram: a) elaborar pesquisa que tenha adeséo dos usuarios (4) e
b) definir a quantidade de perguntas (2), a qual se relaciona com a primeira, tendo em
vista que se o0 questionario da pesquisa for muito longo, causa fadiga e desinteresse
(MARCONI; LAKATOS, 2017), ocasionando a desisténcia do usuario ao longo do
processo.

Sobre 0 mesmo assunto, o respondente 01 disse: “[...] Constatou-se que o

numero de respostas as pesquisas de satisfacdo € inversamente proporcional ao niumero
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de perguntas, ou seja, quanto menos perguntas na pesquisa, mais pessoas respondem.”;
indicando que, na verdade, tal dificuldade ndo fez parte do processo inicial de
elaboracdo da pesquisa, mas foi identificada apos sua implementacéo, durante possivel
avaliacdo da ferramenta.

Outra dificuldade apontada diz respeito a “Elaborar perguntas que levassem o
manifestante a avaliar somente o atendimento prestado pela Ouvidoria, sem levar em
conta uma eventual resposta negativa referente a sua demanda [...]”; trecho de autoria
do respondente 12, no qual é citado o potencial de impacto que o fator resolubilidade da
demanda pode acarretar na satisfacdo do usuario e, consequentemente, gerar um vies
negativo na avaliacdo do servico recebido, situagdo semelhante a de uma insatisfacao
prévia, por exemplo, presente em parte dos usuarios desse canal de participacao.

Outras dificuldades citadas foram: elaborar as perguntas; elaborar pesquisa
objetiva; definir as respostas; qualidade das perguntas; obter cooperacdo das unidades;
estabelecer o formato da pesquisa; estabelecer o meio utilizado para a pesquisa; fixar
um tempo de validade da pesquisa; e obter a aprovacdo da pesquisa pelo responsavel.

Por fim, vale mencionar que os respondentes 02, 04, 08 e 11 declararam ndo ter
constatado qualquer dificuldade na construcdo do instrumento de pesquisa. Os
respondentes 04 e 08 alegaram ndo possuir registro de possiveis dificuldades,
considerando, no caso do primeiro, que 0s responsaveis pelo processo ndo mais

compdem o quadro de pessoal do érgdo.

4.3 IMPLEMENTACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO

A tematica que trata da implementacdo da pesquisa de satisfacdo teve uma Unica
questdo, a de n.° 6, na qual foi perguntado aos érgdos independentes quando a pesquisa
de satisfacdo de suas Ouvidorias havia sido implementada, cuja sintese das respostas
consta no quadro 03 a seguir.
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Quadro 03 — Momento de implementagéo da pesquisa de satisfagéo

Respondente Momento de implementacéo
01 Junho de 2015
02 2011
03 2019
04 Ha mais de 10 anos (antes de 2012)
05 23/09/2019 (telefone) e 07/10/2020 (formulério)
06 2001
07 2015
08 2012
09 Julho de 2018
10 2005
11 Junho de 2018
12 Junho de 2018

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Como se pode observar, as pesquisas de satisfagdo dos participantes comecaram
a ser implementadas a partir dos anos 2000, cuja primeira década contemplou 02 dessas
iniciativas, enquanto a segunda registrou todas as demais — vale frisar que a situacdo do
respondente 04 ndo pode ser enquadrada em nenhum desses periodos por sua
indefinicdo —, algumas coincidindo com a implantacdo da prépria unidade de Ouvidoria
no orgao (respondentes 02 e 10).

Em sua afirmacdo, o respondente 11 reconhece que o estabelecimento de sua
pesquisa de satisfacdo se deu em cumprimento a determinacdo prevista no CDU, que
passou a vigorar em junho de 2018 para o publico-alvo selecionado. Portanto, presume-
se gque ndo seja aleatoria a introducdo de tal acdo em meados de 2018 por outros entes,

bem como nos anos seguintes.

4.4 APLICACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO

Os primeiros questionamentos que tratam do tema aplicacdo de pesquisa de
satisfacdo correspondem aos quesitos n.° 07 e 08 do questionario encaminhado aos

participantes do presente estudo e objetivam identificar, respectivamente, a unidade ou
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orgdo responsavel por realizar a pesquisa de satisfacdo do ente e 0 meio utilizado para
tal (papel, totem, internet, entre outros).

Praticamente todos os respondentes (10) informaram que a Ouvidoria € a
unidade encarregada de aplicar a pesquisa de satisfacdo, enquanto os outros 02
afirmaram que essa medida ocorre de forma automatica. Em 11 dos oOrgdos
independentes esse processo se da de forma eletrdnica, por meio da internet, enquanto
em 03 sdo por via telefénica — 02 dos entes utilizam os 02 canais: internet e telefone.

A partir dos esclarecimentos prestados pelos respondentes — ndo
necessariamente nas respostas a esses 02 itens do questionario — deduz-se que as
Ouvidorias, na verdade, efetuam a gestdo das pesquisas: recebem o conteudo das
respostas, o avaliam, se for o caso o encaminham aos setores competentes e fornecem
um retorno ao usuario, entre outros; mas nao fazem a aplicacdo propriamente dita do
instrumento de pesquisa, tendo em vista que a grande maioria utiliza 0 meio eletrénico
para tal, sob conducdo de algum software, com exce¢édo das pesquisas via telefone, nas
quais a propria Ouvidoria indaga o usuario acerca de sua satisfacdo com 0 servigo
ofertado, ao final do atendimento.

A aplicacdo “automatica” da pesquisa ocorre por meio de link de acesso
fornecido no proprio sistema da Ouvidoria, em e-mail enviado ao usuario ou na pagina
oficial do 6rgdo, disponibilizado imediatamente ap0s resposta conclusiva de cada
demanda registrada na unidade, nos dois primeiros casos, e permanentemente, no
terceiro, no qual ndo h4, inclusive, necessidade de cadastrar manifestacdo para acesso e
participacao.

A proxima pergunta do questionario (n.° 09) deseja saber se a aplicacdo da
pesquisa de satisfacdo ocorre em um periodo especifico do ano e qual a sua frequéncia,
a qual obteve unanimidade em suas respostas: a aplicacdo ocorre de forma continua —
seguindo a recomendacdo de Dinsdale et al. (2000) —, sob demanda ou disponibilizada
de forma perene na pagina do 6rgdo. Apenas o respondente 07 declarou que aplica um
dos formatos de sua pesquisa anualmente, utilizando-se como meio a internet, durante

dois meses do ano.

4.5 AVALIACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO

As questdes de n.° 10 a 13 respondidas pelos participantes do presente estudo

abordam a tematica do processo de avaliagdo da pesquisa de satisfacdo aplicada junto
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aos usuarios de suas Ouvidorias. O intuito da primeira foi saber se o rol de perguntas da
pesquisa havia sido alterado ao longo do tempo e, em caso positivo, quais foram essas
mudancas e a sua justificativa, cujos esclarecimentos fornecidos sdo apresentados no

quadro 04 a seguir.

Quadro 04 — Alteracdo das perguntas da pesquisa de satisfacdo

10) As perguntas foram alteradas ao longo do tempo (incluidas, excluidas, editadas)?

QuiEeE Em caso positivo, quais as mudancas efetuadas e por qué?

Respondente Respostas

A pesquisa ja foi reformulada algumas vezes, com o objetivo de aumentar a quantidade de
manifestantes que preenche o formulario, assim como distinguir, nas respostas, a que se
deve o grau de satisfacdo evidenciado.

Inicialmente, a pesquisa consistia em formulario, com 5 perguntas objetivas e espaco para
observacdes, enviado de forma automatica ao correio eletrénico do manifestante, apés a
finalizacdo de sua demanda. Caso o(a) manifestante ndo respondesse ao primeiro
formulério enviado, novo email era enviado trinta dias depois, refor¢cando a importancia,
para 0 Orgéo, da opinido de cada cidado.

A lista de perguntas enviada ao(a) manifestante anteriormente eram as seguintes: 1. As
informagbes fornecidas pela Ouvidoria foram claras, com utilizagdo de linguagem
compreensivel e objetiva? 2. Todos os itens de sua manifestacdo foram respondidos? 3.
Vocé ficou satisfeito(a) com a atuacdo da Ouvidoria? 4. Vocé ficou satisfeito(a) com o
resultado ou desfecho de sua manifestagdo? 5. O resultado ou desfecho de sua
manifestacdo foi satisfatorio?

Para cada pergunta, 0 manifestante atribuia nota que variava de 1 a 4, de acordo com a
escala a seguir: 1.Totalmente Insatisfeito; 2.Insatisfeito; 3.Satisfeito; 4.Totalmente
Satisfeito.

Em razdo da baixa porcentagem de manifestantes que respondiam a pesquisa, em torno de
10%, constatou-se a necessidade de alterar a Pesquisa de Satisfagdo. Assim, com o
objetivo de aumentar a representatividade da amostra, a [...] realizou estudo sobre o tema
e verificou que diversos aspectos da Pesquisa poderiam causar impacto na taxa de
resposta.

De acordo com estudo realizado, para que a amostra da pesquisa de satisfacdo seja
considerada adequada, é necessario que, no minimo, 20% dos usuarios respondam a
pesquisa. Constatou-se, ainda, que 0 nimero de respostas as pesquisas de satisfacdo era
inversamente proporcional ao nimero de perguntas. Ademais, verificou-se que era
importante informar antecipadamente ao usuario o nimero de perguntas da pesquisa e 0
tempo necessario para respondé-las.

Ainda com base no estudo supracitado, a alta dire¢do da Ouvidoria decidiu acompanhar a
porcentagem de manifestantes que receberam o convite para responder a Pesquisa de
Satisfago e efetivamente o fizeram. Para tanto, criou-se o indicador “indice de Pesquisas
de Satisfacdo Respondidas” e estabeleceu-se para ele a meta minima de 20%.

No ano de 2019, o referido indice ficou em 26%, um pouco acima do minimo
estabelecido. A partir das novas informagdes coletadas, algumas alteracbes foram
planejadas para o primeiro semestre de 2019, a saber: * reducdo do nimero de perguntas
de 5 para 2; « alteragdo do texto das perguntas; « alteracdo do texto que o manifestante
recebe por e-mail convidando-o a responder a pesquisa, passando a informar o nimero de
perguntas da pesquisa e o tempo para respondé-las; « e redugcdo do tempo para envio do
segundo convite para responder a pesquisa, quando o(a) manifestante ndo responde ao
primeiro, de 30 para 7 dias.

01

02 N&o. As perguntas sao claras e de facil compreensdo. [...]

03 Né&o foram feitas alteragdes.
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Sim. As perguntas foram simplificadas de modo a facilitar a resposta do manifestante,

04 ) . - R .
além de incentivar a sua participacéo na pesquisa.

05 Apos a implementacdo do novo sistema de formularios eletrdnicos da Ouvidoria, ndo
houve alteracdo no teor das perguntas.

06 Durante os 21 anos de sua existéncia, a pesquisa de satisfacdo passou por diversas

alteracBes. Os motivos das mais recentes alteracdes estdo citados no documento [...].

O mais certo é que, estando ligadas ao Planejamento Estratégico, as perguntas somente
sejam alteradas quando do término desse mesmo Planejamento (entre o final de um e o
inicio de outro Planejamento Estratégico). No caso [...], fizemos alteracGes nas perguntas,
07 segundo o parecer das areas envolvidas e diminuimos o nimero de perguntas, quando o
Planejamento Estratégico anterior acabou. Porque as perguntas precisavam ser atualizadas
(elas tinham mais de 5 anos) e o quantitativo precisava ser diminuido porque quanto
menos perguntas, mais pessoas participam do questionario.

08 Néo.

N&do. Desde sua implementacdo até o presente momento, as perguntas ndo foram

09 alteradas. Poderdo ser alteradas ao longo do tempo de acordo com sugestdes [...].

A pergunta pode ser alterada conforme sejam identificados pontos de melhoria. A partir
10 da implementacgdo da Ouvidoria, ainda ndo foi realizada altera¢cdes na pergunta, apenas no
método de colher e tratar os dados da pesquisa.

11 Nao, o mesmo formato é utilizado desde 2018.

Sim. A primeira versdo da pesquisa vigorou de 01/06/2018 até 09/06/2020, quando sofreu
uma modifica¢do. A segunda versdo continua sendo utilizada até a data atual. Perguntas
relativas a primeira versdo: A sua demanda foi atendida?

12 Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

O que o(a) levou a classificar dessa maneira?

A mudanca teve o objetivo de proporcionar aos manifestantes a possibilidade informar de
forma mais clara [...] as causas de eventuais insatisfacdes no atendimento recebido.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Pode-se observar que pouco mais da metade (07) dos participantes ndo alteraram
as perguntas de suas pesquisas desde sua implementacdo. No caso do respondente 10,
entretanto, apesar dessa estabilidade quanto ao texto dos quesitos, houve mudanca na
pesquisa em si, em relacdo ao método de coletar e tratar dados.

Por outro lado, 05 entes promoveram modificagdes em suas perguntas ao longo
do tempo, com destaque para as realizadas no teor dos seus enunciados (04) e no seu
quantitativo, sempre com reducdo (02). Em resumo, as principais justificativas alegadas
para as mudancas foram: aumentar a adesdo dos usuéarios (03) e facilitar a indicacdo
pelo usuario dos motivos de sua avaliagdo (02).

Dos oOrgaos que alteraram suas pesquisas a partir da sua implementacdo, 0s
respondentes 04 e 07 ndo disseram especificamente quais foram as mudancas realizadas,
ao ndo revelar quais eram as perguntas utilizadas anteriormente, ao contrario do que
fizeram os respondentes 01 e 12.

Por fim, vale pontuar o caso do respondente 06, que sugeriu a realizacdo de

consulta a um documento publicado pelo ente a fim de verificar quais foram os
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objetivos das modificagdes promovidas em seu instrumento de pesquisa, o qual, no

entanto, ndo contém tais informacdes.

Voltando para o questionario encaminhado aos 6rgdos independentes, os dois

préximos quesitos (n.° 11 e 12) versam sobre os resultados da pesquisa, buscando saber

como eles s&o compilados e analisados, no primeiro caso, e como sdo discutidos e

acompanhados, além da forma como isso ocorre, no segundo.

As respostas a esses dois itens estdo contidas em conjunto no quadro 05 a seguir,

tendo em vista que as explicacdes fornecidas por determinado ente para uma questdo se

relacionam com a questdo seguinte, e vice-versa, além de, por vezes, adentrarem de fato

na sua seara, pois as atividades abordadas (compilacdo, analise, discussdo e

monitoramento) podem ser consideradas partes integrantes de um mesmo processo.

Quadro 05 — Compilacgéo, anélise, discussdo e monitoramento dos resultados da

pesquisa

Questdes:

11) Como sé@o compilados e analisados 0s
resultados da Pesquisa?

12) Os resultados da Pesquisa sdo
discutidos e acompanhados? Se sim, de
que forma?

Respondente

Respostas

01

No fim de cada més, todas as pesquisas de
satisfacdo respondidas sdo compiladas e cada
uma é analisada individualmente. A partir
dessa andlise e discussdo em equipe,
providéncias podem ser tomadas, se for o
caso, para mitigar ou eliminar a insatisfacdo.

Adicionalmente, € calculado um indicador,
denominado indice de Satisfacdo, que
corresponde a média das notas atribuidas
(soma dos valores das notas/total de
avaliacOes respondidas).

Com o aperfeicoamento  [..], foi
implementada a possibilidade de nova
resposta para o cidaddo que respondeu a
pesquisa e demonstrou insatisfacdo. Com
isso, a Ouvidoria pode emitir nova resposta
por meio de consideracdo final com o
objetivo de oferecer um melhor atendimento
ao(a) cidadao(d). [...]

Ressalta-se ser fundamental que a gestdo
da Ouvidoria conheca a repercussdo do
seu trabalho junto ao publico atendido,
tanto de forma positiva, quanto negativa.
Nesse sentido, sdo realizadas reunides
mensais nas quais todas as pesquisas de
satisfacdo respondidas sdo analisadas e
discutidas pela equipe, sendo tomadas
medidas adicionais para mitigar eventuais
insatisfacbes reportadas, quando for o
caso.

Ademais, a andlise qualitativa das
respostas independe do numero de
questiondrios respondidos. Todas as
respostas sdo lidas e analisadas [...] e
discutidas [...], o que contribui
significativamente para o incremento do
Manual de Boas Praticas sobre
atendimentos.

02

O proprio sistema eletrbnico compila as
respostas imediatamente ao recebimento e
disponibiliza relatério.

Semestralmente, a [...] faz a analise
qualitativa e quantitativa das avaliagdes
recebidas. Apé6s a revisdo feita pela
Ouvidora, os resultados sdo divulgados
nos relatoérios [...], que [...] sdo publicados
no pagina [...] na internet: [...].

03

Por meio de avali¢do da Ouvidoria quanto as
respostas apresentadas.

Pela  Ouvidoria, avaliando-se
manifestacdes dos cidaddos

as
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04

Existe um sistema [...] que ja compila os
dados e emite os resultados automaticamente
por periodo escolhido.

Os resultados da pesquisa fazem parte da
meta [...] da Ouvidoria e disponibilizados
no relatério estatistico [...] divulgado pela
Ouvidoria.

05

Os resultados sdo monitorados através de
painéis com filtros especificos, nos quais
pode-se ter visGes globais ou especificas
sobre os resultados das pesquisas.

Sim.  S3o discutidos em reunibes
periédicas, buscando-se determinar 0s
eventuais pontos de melhoria da pesquisa
ou do servico.

06

Os resultados da pesquisa sdo compilados em
planilhas do Excel, dentro de um repositorio
proprio, no qual as unidades possuem acesso
aos dados brutos atualizados
automaticamente a cada resposta enviada.
Além disso, 0S resultados séo
disponibilizados, também, em um painel
interativo, elaborado com recursos de
business intelligence [...].

Apds, cada unidade realiza a analise destes
dados e os utilizam para a criacdo e
acompanhamento de indicadores setoriais. O
resultado global da pesquisa € ainda utilizado
como métrica para o indicador estratégico
[...] e publicado no Relatério [...].

Os resultados de cada pesquisa de
satisfacdo sdo discutidos no &mbito da
unidade responsavel pelo servico nas
Reunibes de Analise Tética. Ja o resultado
geral da pesquisa e o desempenho do
indicador estratégico alimentado por este
resultado, ¢é apresentado a alta
administracéo e discutido na Reunido de
Anélise Estratégica.

07

A area [...] recebe os resultados, calcula o
indice de satisfacdo e elabora o relatério que
é encaminhado para a Administragao.

A Ouvidoria encaminha para as areas da
direcdo um compilado dos resultados,
evidenciando onde esta menos favoravel
(comparados os resultados anteriores) e
indicando a necessidade de que a érea
competente esteja a par para analisar as
medidas cabiveis. Os resultados positivos
também sdo analisados e encaminhados
para as areas para que saibam quais as
politicas adotadas deram certo.

08

Os dados séo compilados pela prépria
Ouvidoria. O indice de satisfagdo é calculado
considerando-se a porcentagem de respostas
positivas (bom ou excelente) em cada um dos
trés quesitos: cortesia/educacdo, prazo de
atendimento e orientacdo prestada.

Os comentérios enviados a partir da
pesquisa sdo analisados e sendo
procedente qualquer reclamagdo, o
protocolo relacionado é reaberto para
alteracdo ou complementacdo da resposta
dada inicialmente. O resultado numeérico
serve de comparativo com cenarios
durante o periodo avaliativo.

09

Por meio do relatério [...].

Sim. Com as respostas obtidas por meio
da pesquisa se torna mais facil identificar
estratégias de  aprimoramento  do
atendimento.

As sugestdes apresentadas séo
encaminhadas para a Administracdo, que
analisa a viabilidade de implementacéo ou
néo.

10

Os dados sdo alimentados em sistema
especifico que ja realiza a compilacdo de
dados e identifica as notas inferiores a 3 que
sdo encaminhados a [...].

Sim. Ao final de cada més é emitido
relatorio especifico e apresentado [...].

11

O resultado da avaliagdo € analisado
periodicamente ao fim de cada semestre,

A resposta da questdo 11 contempla essa
pergunta.
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quando sdo verificados os textos dos
comentarios e quantificados as notas dadas
nas avaliagdes. Em termos qualitativos, cada
comentdrio negativo é analisado para
verificar se houve algum erro de
procedimento ou mesmo se a resposta
atendeu ao que foi demandado, sempre
buscando a revisdo dos processos e melhoria
da qualidade do atendimento. Em termos
quantitativos, as notas sdo calculadas em
formato de média e comparada com 0s anos
anteriores. Eventualmente, em situacdes em
que ha registro de recurso relativo a alguma
resposta da Ouvidoria, ou ap6s o tratamento
de demandas de maior complexidade, €
consultada a avaliacéo desses atendimentos.
[...] a nota média é apresentada no relatorio
[..]. Os relatorios [...] conttm dados sobre
avaliac@o dos servigos de Ouvidoria, estando
disponiveis na seguinte pagina: [...].

Os resultados sdo analisados [...] e,
porventura, discutidos com a unidade de
ouvidoria em procedimento de avaliacdo
da unidade, juntamente com outras
As respostas sdo processadas [..] e as|informacbes coletadas, ndo sendo um
12 estatisticas  disponibilizadas no  [...],|dado discutido isoladamente. E ainda é
disponivel no link: [...]. possivel cada unidade trabalhar os dados
recebidos, pois este é, de fato, o objetivo
da ferramenta: coletar informagdes que
sirvam para melhoria da gestdo e que esta
ocorra tempestivamente.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Inicialmente é importante destacar que alguns dos dados apresentados na
sequéncia ndo correspondem necessariamente a declaragdes dos respondentes de forma
explicita, mas a inferéncias obtidas a partir dos esclarecimentos prestados. Exemplo: se
um ente afirma possuir um sistema onde os dados das pesquisas sdo compilados e 0s
resultados apresentados de forma automatica; deduz-se que o acompanhamento dos
resultados, caso seja realizado, se d& também por meio do proprio sistema.

Das informaces prestadas pelos participantes, conclui-se que os dados obtidos
por meio das pesquisas de satisfacdo de suas Ouvidorias sdo compilados e os resultados
acompanhados, em sua maioria, via sistema informatizado (06), ante a compilagéo e o
acompanhamento efetuados de forma manual (02), nUmeros que podem ser superiores
diante da ndo mencao a respeito pelos demais 6rgaos (04). Desses sistemas, 04 também
apresentam os resultados da pesquisa.

A maior parte dos respondentes (08) ndo revelou a periodicidade com que
realizam a analise desses resultados, enquanto 01 aplica a medida mensalmente e 03 de

forma semestral. Situagdes semelhantes ocorrem quanto: a) a discussdo dos resultados
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com a equipe e demais areas envolvidas, sobre a qual 10 6rgdos ndo mencionaram a
frequéncia com que isso ocorre e 02 a realizam uma vez por més; e b) ao
acompanhamento dos resultados, sobre o qual 08 ndo declararam nada a respeito,
enquanto 02 afirmaram fazé-lo a cada més e outros 02 de forma semestral. Esse mesmo
acompanhamento pode ser efetuado em tempo real por, ao menos, 05 participantes
(42%), por meio de sistemas.

Outra informacéo que vale a pena ser registrada diz respeito a possibilidade que
alguns entes declararam de efetuar uma nova resposta ao cidaddo, via sistema, apos
identificado algum tipo de insatisfagdo por meios das pesquisas, medida disponivel para
os respondentes 01 e 08, mas cuja pratica pode ser adotada, na realidade, por outros
entes, inclusive através de outros canais (telefone, e-mail), tendo em vista que, em geral,
detém acesso a dados para contato com o cidaddo.

Pode-se observar também que, apesar de o respondente 03 ter declarado que sua
Ouvidoria compila os dados, assim como analisa, discute e monitora os resultados, néo
foi informado de que forma essas acOes sao realizadas, sua periodicidade, entre outros,
tendo se limitado a dizer que a unidade avalia as manifestacbes e as respostas dos
USUArios.

Ainda se faz relevante pontuar que o respondente 06 utiliza os resultados da
pesquisa de satisfagdo como métrica para um indicador estratégico relacionado a
satisfacdo dos usuarios com os servicos ofertados por sua Ouvidoria, 0 que sugere uma
preocupacao do 6rgdo com o atendimento prestado por essa unidade.

Por fim, a derradeira pergunta do instrumento de pesquisa enviado aos publico-
alvo escolhido, composto por 13 quesitos, também aborda os resultados da pesquisa de
satisfacdo que suas Ouvidorias realizam com o seu publico, mais especificamente no
que tange a divulgacdo desses dados.

Boa parte dos participantes (83%) divulga esses resultados, todos por meio de
seu portal oficial na internet, atendendo a determinacdo estabelecida no § 2° do art. 23
do CDU e adotando uma das boas préticas elencadas por Dinsdale et al., (2000) quanto
as pesquisas de satisfacéo.

Embora se dé também por outros meios, quase toda essa divulgacéao é realizada
via relatorios publicados periodicamente: trimestrais (03), semestrais (03) e anuais (03).
Alguns entes, inclusive, disponibilizam os resultados das pesquisas por meio de
sistemas em tempo real (03), medida fundamental para tomada de decisdo, conforme
(CGU, 2018a).
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Nesse contexto, como alguns entes afirmaram que divulgam os seus relatorios
periodicamente em mais de uma forma: trimestral e anual ou semestral e anual; foi
considerado a periodicidade mais curta (trimestral e semestral em detrimento da anual),
haja vista que uma divulgacdo anual ocorrida em dezembro, por exemplo, coincide com
0 que seria uma trimestral (marc¢o, junho, setembro, dezembro) e uma semestral (junho,
dezembro).

Por fim, vale citar que o respondente 08 ndo declarou nada a respeito da
pergunta em questdo. Neste caso, foi efetuada consulta ao seu portal oficial na internet e
identificado que os dados sdo divulgados periodicamente por esse canal, por meio de

relatérios.

4.6 DEMAIS INFORMACOES RELEVANTES DAS PESQUISAS DE SATISFACAO

Naturalmente, o contetdo das respostas fornecidas pelos participantes ndo se
resumiu especificamente ao assunto abordado nos quesitos, bem como foram
identificados alguns aspectos nos instrumentos de pesquisas aplicados pelos 6rgdos que
ndo foram objeto dos enunciados do questionario aplicado, cuja mencao nesse item foi
avaliada como oportuna por terem sido levados em conta, de alguma forma, na
construcdo do produto técnico final.

Primeiramente, todos 0s entes enviam uma mensagem de convite ao usuario para
participacdo na pesquisa de satisfacdo, a qual, frise-se, tem carater facultativo de
participacdo. Nesses convites, foi identificada mencdo a algum tipo de informacéo
prévia relacionada a pesquisa — como tempo estimado de resposta e quantitativo de
perguntas — no caso de 05 entes, enquanto outros 05 ndo a fazem e, quanto ao restante
(02), ndo ha como saber.

Tal convite é disponibilizado: a) no proprio e-mail que contém a resposta
conclusiva da manifestacdo do usuario (05); b) em e-mail especifico visando a
participacdo na pesquisa (03); c) diretamente no sistema informatizado voltado para
recebimento, tratamento e outras atividades de atendimento da Ouvidoria (01); d) na
pagina da Ouvidoria no portal oficial do 6rgdo (03); ou ainda €) via telefone (03);
quantitativo cujo somatorio excede o total de respondentes (12) por alguns deles
utilizarem mais de um de canal de aplicacdo da pesquisa.

Outra conclusdo € que a maioria dos 6rgaos independentes (07) utiliza apenas

pesquisas que apresentam perguntas dotadas de carater obrigatorio de resposta, com
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excecdo de campo aberto disponibilizado, enquanto em 03 deles constam
questionamentos com op¢éo facultativa de resposta, além do referido campo aberto.

Nesse sentido, quase todas as pesquisas aplicadas (11 respondentes) buscam
coletar dados quantitativos e qualitativos, considerando o uso de quesitos fechados e
abertos. Assim como outras, tais constatagdes em geral sdo presumidas, alcangadas com
base na analise do enunciado da questdo, no layout utilizado para as opcoes de resposta,
entre outros.

Ha ainda outro aspecto relevante identificado, atrelado ao contetdo de alguns
questionarios aplicados. Trata-se do uso de artificios visuais na pesquisa, 0s quais sao
utilizados por 04 participantes, a exemplo de emojis, buscando uma comunicagdo mais
eficaz com o usuario; cuja linguagem néo se resume ao modo escrito ou verbal.

O Quadro 06 a seguir contém uma sintese dos principais resultados da presente

investigacao descritos neste capitulo.
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Quadro 06 — Resumo dos principais resultados

Temas

Resultados

Existéncia de
Pesquisa de
Satisfacédo

¢ Todas as Ouvidorias aplicam pesquisa de satisfacdo com os seus usudrios a fim de
avaliar a prestacdo do seu servico.

Elaboracéo de
Pesquisa de
Satisfacao

¢ As Ouvidorias participam da elaboracdo da pesquisa, seja isoladamente (09) ou em
conjunto com outras areas (03);

¢ 03 é 0 numero mais recorrente de perguntas efetuadas nas pesquisas (04);

e Escalas de resposta de 04 e de 05 pontos sdo as mais adotadas (04 6rgéos, cada);

¢ 03 entes usam escalas assimétricas, contendo mais opcdes de resposta com teor
positivo;

e Metade (06) ndo disponibiliza opcéo de resposta neutra;

¢ Quase o total (11) disponibiliza campo aberto de resposta;

e Principais temas abordados nas pesquisas: qualidade da resposta (10), servigo
prestado pela Ouvidoria (08), tempo de resposta (08) e atendimento prestado pelos
servidores (07);

e Principais dificuldades na elaboracdo: pesquisa que tenha adesdo dos usuarios (04) e
definicdo da quantidade de perguntas (02).

Implementagdo
de Pesquisa de

e As pesquisas foram implementadas a partir dos anos 2000, cuja primeira década
contemplou 02 dessas iniciativas, enquanto a segunda registrou as demais.

Satisfacéo
e A pesquisa € aplicada em sua grande maioria (11) de forma eletr6nica, por meio da
internet;
- ¢ As Ouvidorias efetuam a gestdo das pesquisas: recebem as respostas, as avaliam, as
Aplicacédo de . .
Pesquisa de encammh?m“aos setgres fompetentgs, se for o caso, gntre o_utros, _
Satisfacdo . A aplicacéo automatica da pesquisa ocorre por meio de I|pk_ de acesso forpec~|do no
sistema da Ouvidoria, no e-mail enviado ao usuario ou na pagina oficial do 6rgéo;
e A aplicacdo das pesquisas se d& de forma continua, sob demanda ou disponibilizada
de forma perene na pagina do 6rgéo.
e Quase a metade dos entes (05) j& modificaram as perguntas das pesquisas, com
destaque para o teor dos enunciados (04) e a reducdo do seu quantitativo, sempre com
reducéo (02);
e Principais justificativas para as mudancas: aumentar a adesdo dos usuérios (03) e
Avaliacdo de facilitar a indicacao pelo usuario dos motivos de sua avaliagao (02);
Pesquisa de e Metade dos 6rgéos (06) utiliza sistema informatizado para compilar os dados obtidos
Satisfacao nas pesquisas e acompanhar os seus resultados;
¢ 02 entes declararam que podem efetuar uma nova resposta ao cidaddo, via sistema,
apos identificado algum tipo de insatisfacdo por meios das pesquisas;
e A grande maioria (10) divulga os resultados da pesquisa, todos por meio do
respectivo portal oficial na internet, alguns inclusive em tempo real (03).
e Todos 0s entes enviam uma mensagem de convite ao usuério para participacdo na
Demais pesquisa e 05 deles fazem mengdo a algum tipo de informacdo prévia relacionada,
informacdes como tempo estimado de resposta e quantitativo de perguntas;
relevantes ¢ Quase todas as pesquisas (11) buscam coletar dados quantitativos e qualitativos;

¢ 04 pesquisas contém artificios visuais, a exemplo do uso de emaojis.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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5 PLANO DE ACAO

O primeiro item desse tdpico traz algumas recomendacdes gerais para 0 contexto
de aplicacdo do modelo de referéncia de pesquisas de satisfacdo em Ouvidorias
Publicas, presumidas ou constatadas durante o desenvolvimento do presente estudo, as
quais podem servir ou também serem adaptadas para outros tipos de questionério.

Ja o segundo apresenta a construcdo do modelo de referéncia propriamente dito:
como se deu o processo de definicdo de suas perguntas e de suas op¢Oes de resposta,
com ou sem o uso de escala, abertas ou fechadas, além das escolhas de sua composicéo

visual, bem como justificativas a respeito.

5.1 RECOMENDACOES GERAIS

Inicialmente reforcamos a defesa da adocdo de um modelo de referéncia para
pesquisas de satisfacdo aplicadas pelas Ouvidorias Pablicas junto aos seus usuarios, a
fim de avaliar os servicos prestados por essas unidades, tendo em vista as
particularidades de sua atuagdo no contexto do Estado brasileiro, como se desenvolve o
seu processo de atendimento ao cidadao, sua atual relevancia, entre outros.

O implemento desse modelo fard com que particularmente as Ouvidorias
Plblicas atendam ao CDU - a Lei exige avaliacdo continuada para o 6rgdo ou a
entidade como um todo —, ao permitir o estabelecimento de um ranking comparativo
entre unidades, elaborado com base nos resultados da pesquisa de satisfacdo realizada
com 0s seus usuarios, traduzidos em um indice de satisfacdo calculado de forma
idéntica para cada Ouvidoria.

O modelo em questdo foi construido para aplicacdo em meio eletrénico — o
mesmo utilizado por quase totalidade dos participantes do presente estudo (92%) —,
seguindo a determinacdo do Decreto n°® 9.094, de 17/07/2017, norma que, no entanto,
abrange apenas os 0Orgdos e as entidades do PEF. Trata-se de uma medida que
acompanha a tendéncia de governo digital, viabilizado por meio da ado¢do de novas
tecnologias, notadamente a internet.

A pesquisa de satisfacdo pode ser realizada a partir de sistema disponivel na
pagina da Ouvidoria, no portal oficial do 6rgdo; de aplicativos governamentais ou
institucionais disponibilizados para dispositivos mdveis; das midias sociais nas quais a

Ouvidoria atua, dispondo de canal para recepc¢ao de demandas sociais; entre outros.
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No caso das Ouvidorias Publicas existentes em &mbito federal, o Decreto n°
9.492, de 05/09/2018, impde a obrigatoriedade de utilizagéo da plataforma Fala.BR para
registro de manifestacdo pelos individuos, mesmo se recebida por outro meio. Ou seja, a
recomendacdo é cadastrar uma demanda recepcionada mediante ligacdo telefénica, por
exemplo, no sistema informatizado, orientando o usuério sobre a possibilidade de
usufruir a ferramenta para ter acesso ao andamento de sua manifestacdo em meio
digital, incluindo a resposta conclusiva.

No nosso entendimento, o ideal para a administracdo publica seria 0 uso
generalizado de uma plataforma Gnica, nos moldes do Fala.BR, que inclusive pode ser
objeto de adesdo por parte de entes de outras esferas e niveis de governo. Tal
concretizacdo viabilizaria a aplicacao das pesquisas de satisfacdo em um Unico local, de
maneira uniforme.

Caso néo seja utilizado um sistema como base, no entanto, ndo afastamos a
possibilidade de aplicacdo do questionario padrdo em outros canais, embora previstas
certas limitacOes, a exemplo da impossibilidade de visualizacdo da apresentacdo das
perguntas, bem como outras consequéncias negativas. Nessas situacfes, recomenda-se
que n&o sejam implementadas alteragcdes em pontos essenciais do documento, como nos
enunciados de suas perguntas, em seu quantitativo, nas escalas utilizadas, entre outros.

Nesse sentido, é sugerido que seja possivel as unidades adeptas do modelo de
pesquisa proposto a adocdo de adaptacfes pontuais, ndo estruturais, como tamanho de
fonte, uso de outros recursos visuais (logotipo do érgdo, por exemplo.), com o cuidado
de ndo alterar a esséncia do questionario. Embora possa ser uma iniciativa da propria
Ouvidoria, a promocdo de modificacbes desse tipo deve ser avaliada e definida,
preferivelmente, com o envolvimento de areas como Comunicacdo Social (Design) e
TIC do 6rgéo.

Sobre a periodicidade, a pesquisa de satisfacdo proposta deve possuir carater
continuo, como recomendado pela literatura e observado nos 6rgdos independentes
pesquisados, sem excec¢éo, podendo ser realizada, em tese, durante todos os dias do ano.
No entanto, sua disponibilizagéo precisa ocorrer sob demanda, mais especificamente
apos o fornecimento de cada resposta conclusiva relativa a manifestacéo registrada pelo
usuario da Ouvidoria.

Essa é a conduta sugerida, que corresponde a mesma de quase todos 0s
respondentes. Nesse contexto, a disponibilizacdo de um link no sitio oficial do 6rgéo, de

forma perene, com o intuito de avaliar os servicos prestados pela Ouvidoria — préatica
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adotada por alguns integrantes do estudo em questdo — deve ser evitada, ja que foi
observado que qualquer individuo possui acesso para responder a ferramenta nesses
casos, inclusive quem ndo registrou manifestacdo perante a unidade.

Em tese, tal medida também pode dificultar a adesdo dos usuarios, seja pela
necessidade de percorrer mais um caminho no portal da internet, seja pela possibilidade
de sua apresentacdo ndo se encontrar devidamente evidenciada na péagina ou
adequadamente localizada, entre outros.

No caso das Ouvidorias Publicas, ndo ha por que se falar na realizacdo da
pesquisa durante um periodo especifico do ano ou apenas para parte das manifestacdes,
haja vista que essas delimitagdes sujeitam os resultados a vieses e que, quanto maior a
amostra alcangada, mais ela tende a representar a realidade.

E interessante que sua aplicacdo ocorra de forma automatica — coibindo viés no
resultado da pesquisa pelo fator temporal entre a aferigdo da satisfacdo e a prestacdo do
servico, conforme literatura —, diretamente por meio do sistema informatizado de
Ouvidoria, de preferéncia na mesma tela em que séo acessados o texto da manifestacao,
a resposta conclusiva, entre outros, pela praticidade, a qual foi citada por alguns
respondentes como pardmetro adotado para elaboragéo e definicdo das perguntas de
suas pesquisas.

O acesso ao questionario também pode se dar mediante envio de um e-mail ao
cidaddo, contendo link que, recomenda-se, o direcionara para 0 mesmo sistema
disponibilizado pela Ouvidoria, no qual é possivel consultar a resposta de sua
manifestacdo e participar da pesquisa de satisfagéo.

E importante que esse sistema possua opcdo que permita o envio de uma nova
resposta ao demandante, caso se constate sua insatisfacdo por meio da pesquisa
aplicada, funcionalidade disponibilizada por alguns 6rgaos independentes, visando o
complemento de seu contelido, algum esclarecimento ou retificacdo, entre outros.

Entretanto, tal conduta pode ser adotada facilmente, na pratica, pelos entes, sem
necessidade de adaptacdo de sistema informatizado, podendo se dar via canal telefénico,
e-mail, entre outros, tendo em vista que, em geral, as Ouvidorias detém acesso a dados
para contato com o cidadéo.

Na verdade, considero que em situagdes como essa, caso nao seja identificado
qualquer problema com a resposta fornecida ao demandante, seja efetuado novo
contato, preferencialmente via telefone, momento que pode se traduzir em uma

oportunidade de conhecer melhor o(s) motivo(s) de sua insatisfacéo e de talvez explicar-
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Ihe de maneira mais direta o contexto de sua demanda e de uma possivel solucéo, o
posicionamento do 6érgdo, entre outros, considerando as vantagens trazidas com o uso
desse canal.

Ap0s a aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, chega 0 momento de compilacdo dos
dados obtidos e de geragdo dos resultados, em que se conhece a opinido do usuario a
respeito da atuacdo da unidade, cuja disponibilizacdo permite sua anélise, discussdo e
acompanhamento, podendo ensejar em tomada de decisao por parte da instituicao.

O ideal é que os resultados da pesquisa sejam compilados automaticamente e
seus resultados colocados a disposicdo em tempo real, tudo via sistema informatizado,
inclusive as informacBGes porventura prestadas no campo aberto disponivel para
comentarios em geral, conforme o faz a maioria dos respondentes que abordaram o
assunto.

O conteudo disponibilizado deve apresentar-se de modo que seja facil sua
assimilacdo e analise pelos interessados, com uso de imagens, graficos, entre outros.
Essa clareza foi, inclusive, um parametro considerado por um dos respondentes para
elaboracdo e definicdo das perguntas de sua pesquisa.

Ap0s a analise dos resultados pela equipe vem a etapa de sua discussao interna,
com a possibilidade de participacdo de outras areas envolvidas. Em tese, esse momento
deve ser periodico, com frequéncia a ser definida pelo ente, a depender do porte da
unidade, da quantidade de demandas gque recepciona, entre outros; mas se recomenda
que haja a possibilidade de acontecer de forma extraordindria, caso necessario.

Essas atividades de andlise e discussdo sO sdo possiveis mediante o
acompanhamento dos resultados, o qual deve corresponder a uma atividade permanente
da equipe de Ouvidoria, que pode ser facilitada, por exemplo, pelo recebimento de um
aviso informando que alguém respondeu a pesquisa de satisfacdo, toda vez em que isso
ocorrer.

Sugere-se que os resultados sejam divulgados periodicamente com as equipes
envolvidas (setores demandados, areas as quais a Ouvidoria pode estar vinculada, a
exemplo de uma Ouvidoria-Geral ou de uma Secretaria de Transparéncia e Controle; e
alta administragéo), conforme recomendado pela literatura, visando possivel tomada de
decisdo, ndo necessariamente todos eles com a mesma periodicidade.

O mais importante é que as informagdes Uteis obtidas por meio das pesquisas de

satisfagdo estejam disponiveis em tempo real aos interessados, medida considerada
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fundamental pela literatura para subsidiar a devida adoc¢do de providéncias por parte dos
responsaveis, se for o caso.

Inclusive, em diversos modelos de convite encaminhados pelas Ouvidorias dos
Orgdos independentes aos seus usuarios para participacdo na pesquisa € mencionado que
a resposta fornecida pode servir para aperfeicoamento do proprio servigo ofertado pela
unidade, conduta que, caso aplicada, se coaduna com dispositivo do CDU.

Outro ponto fundamental é que tais resultados, de alguma forma, sejam
considerados como item a ser avaliado para aferir o desempenho do 6rgdo em nivel
estratégico, como mencionou um dos respondentes, juntamente com os dos demais
servicos ofertados pelo ente, o que concede relevancia as atividades de Ouvidoria, a
ferramenta de pesquisa, a0 seu monitoramento, entre outros.

Ainda com relacdo aos resultados da pesquisa, sua divulgacdo ao publico
externo no portal oficial da entidade é uma exigéncia do CDU, a qual ¢é atendida pela
grande maioria dos integrantes do presente estudo (83%) e corresponde a uma das boas
praticas citadas na literatura.

Recomenda-se que essa comunicacdo se dé ndo apenas por meio de relatorios
estatisticos ou de atividades divulgados regularmente, como o fazem 75% dos 6rgéos
independentes, mas principalmente por meio de plataforma interativa, dotada de
imagens, graficos, entre outros artificios que facilitem a visualizacdo dos dados por
parte da sociedade.

Sistemas desse tipo séo utilizados por apenas 25% dos participantes do estudo
em questdo e dispdem de informagdes a respeito das pesquisas de satisfacdo em tempo
real, com excecdo daquelas porventura prestadas nos campos abertos disponiveis para
comentarios em geral. Além disso, permitem a aplicacdo de filtros na busca de dados,
comparativos entre Ouvidorias (a depender do caso) e entre periodos da mesma
unidade.

Vale mencionar que tal divulgacdo é apenas uma das medidas que buscam
atender ao principio da transparéncia, no caso das Ouvidorias Publicas, as quais podem
ampliar sua efetivagdo ao conceder, por exemplo, acesso aos usuarios para
acompanhamento de tramitacdo de sua manifestacdo (setor onde se encontra, servidor
responsavel, entre outros).

Ainda nesse contexto, outra acdo possivel corresponde a disponibilidade de um

banco de dados com respostas variadas anteriormente concedidas pela Ouvidoria, as
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quais podem evitar, inclusive, o registro de novas demandas sobre um mesmo tema ja
abordado em outra oportunidade.

A pesquisa de satisfacdo possui carater facultativo de participacdo, o que nédo
poderia ser diferente. Dessa forma, é comum que seja enviado um breve convite sobre
sua aplicagdo aos usuarios do servico, mensagem importante que introduz o tema
perante o cidaddo, chamando-o a dispor parte de seu tempo para emitir uma opiniéo
quanto a atuacdo da unidade.

Apesar de todos os 6rgdos independentes adotarem essa medida, em apenas um
deles isso se da via sistema informatizado de Ouvidoria, 0 que no nosso entendimento é
a situacdo ideal pela praticidade, traduzida no acesso imediato a pesquisa apos
visualizacdo da resposta conclusiva, de preferéncia na mesma tela, sem necessidade de
direcionamento a outra(s) pagina(s) ou de efetuar um novo login de acesso.

Nesse momento, € fundamental que sejam destacadas, de antemdo, algumas
informacdes basicas a respeito da pesquisa, como o numero de perguntas (fechadas e
abertas) e o tempo estimado de resposta, como citaram quase metade dos participantes
do presente estudo (42%), a fim de demonstrar ao usuario que se trata de um
procedimento rapido, incentivando sua participacéo.

No caso do modelo de referéncia de pesquisa de satisfacdo proposto para as
Ouvidorias Publicas, o convite seria nos seguintes moldes: “Queremos saber sua
opinido sobre o servico prestado pela Ouvidoria. Sdo 02 perguntas e um campo aberto
(opcional) que vocé responde em menos de 01 minuto. E rapido! Clique aqui para
participar da pesquisa.”

Da mesma forma que ha uma etapa preliminar a pesquisa — o convite, também é
sugerido que haja uma posterior, apés sua finalizacdo. Trata-se de mensagem simples,
confirmando e agradecendo a participacdo do cidaddo na pesquisa, 0 que, no caso do
modelo apresentado a seguir, ocorre da seguinte forma: “Sua avaliacédo foi enviada. O
[nome do 6rgao] agradece sua participagdo.”

A confirmacdo é relevante pois concede um retorno ao cidaddo que pode evitar
uma insatisfacdo provocada pelo fato de o usuério julgar que dispendeu tempo em algo
supostamente ndo concretizado, assim como novas tentativas de participacdo na
pesquisa, pela duvida existente com relacdo ao seu envio, devido a algum problema na
transmissdo dos dados, por exemplo. Tal medida pode, juntamente com o
agradecimento, de certa forma servir também para estimular o individuo a participar de

propostas semelhantes no futuro.
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5.2 MODELO DE REFERENCIA

No acesso a pesquisa de satisfacdo propriamente dita deve constar inicialmente
um texto informando sinteticamente as atribui¢cdes de uma Ouvidoria Pablica e que o
questionario a ser aplicado se refere exclusivamente a atuacdo da unidade, a qual néo se
confunde com a do 6rgdo como um todo ou a de determinado setor.

Isso é necessario devido a dois fatores que buscamos afastar. Um é a tendéncia
comum do usuério, ao avaliar a Ouvidoria, considerar — até mesmo intuitivamente —
como critério de satisfacdo se a sua demanda em si foi atendida, o que normalmente
compete ao 6rgdo como um todo ou a uma de suas unidades.

Um exemplo simples que retrata essa situa¢do ocorre quando um usuario solicita
o fechamento de um buraco em uma via, diretamente por meio da Ouvidoria, a qual se
posicionard com base nas informacdes fornecidas pelo setor responsavel. Nesse caso, se
o servigo for executado com brevidade, a contento, o cidaddo tende, em principio, a
avaliar a Ouvidoria positivamente. Mas se sua realizacdo depender de uma licitacdo, de
disponibilidade financeira, entre outros, em geral se estabelece um sentimento de
insatisfacdo propenso a impactar negativamente na percepcao do usuario com relagdo ao
desempenho da unidade.

O outro fator ocorre de forma semelhante, s6 que mediante um contato anterior
com a instituicdo. Para exemplificar consideremos 0 mesmo caso anterior, s6 que, ao
invés de o pedido ter sido efetuado inicialmente & Ouvidoria, 0 usuério o protocolou
diretamente no proprio 6rgdo. Nessa situacao, sua experiéncia prévia com a instituicao
tende também a ser levada em conta na avaliacdo da unidade, quase sempre de forma
negativa, pois o fato de ele recorrer a outra instancia (Ouvidoria) ja presume que seu
requerimento ndo foi atendido a contento. Além disso, 0 usuario esta sujeito a vivenciar
outros acontecimentos causadores de insatisfacdo, como espera desarrazoada ou mau
atendimento durante o protocolo, por exemplo.

Por tais motivos é interessante que um texto prévio reforce para o individuo
quais as competéncias da unidade e que o questionario avaliativo se refere
exclusivamente ao servico prestado por ela, buscando minimizar que possiveis
sentimentos de insatisfacdo anteriormente adquiridos ou desconhecimento sobre a
atuacdo da Ouvidoria causem viés em sua avaliagao.

Na verdade, é relevante que textos com teor semelhante estejam inseridos em

determinados espacos da pagina da Ouvidoria na internet, no momento em que 0
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usuario efetua o seu cadastro no sistema de Ouvidoria ou registra uma manifestacao, por
exemplo, como tentativa de previamente conscientiza-lo a respeito da atuacdo da
unidade e, consequentemente, deixa-lo apto a avalid-la de uma forma mais justa e
condizente com a realidade.

Informacgdes adicionais também sdo bem-vindas, como prazo legal para
fornecimento de resposta e possibilidade de sua prorrogacgéo, a qualidade esperada da
resposta (clareza, objetividade, entre outros), aspectos que devem estar contidos
também na Carta de Servicos ao Usuario.

A insercdo dessas informagbes é fundamental, na medida em que parte da
populacdo enxerga nesse instituto de participagdo um canal para solu¢do imediata de
todas as demandas individuais ou sociais existentes, o que pode acarretar frustagdo caso
sua manifestacdo ndo seja atendida.

O contetdo exposto deve ser o mais objetivo possivel, evitando leitura
desnecessaria, causa de possivel desinteresse do usuario, como sugerido a seguir, o qual
foi adaptado do CDU: “A pesquisa de satisfacdo se refere exclusivamente a atuacdo da
Ouvidoria, a qual possui entre suas atribuicdes: receber, analisar e encaminhar as
instancias competentes as manifestacdes dos usuarios, acompanhando o seu tratamento
e a sua efetiva concluséo.”

Apds o texto inicial, o modelo de referéncia proposto para pesquisa de satisfacéo
apresenta 0s questionamentos e as respectivas opcoes de resposta, o qual busca obter ao
mesmo tempo dados quantitativos e qualitativos — caracteristica observada em 92% dos
respondentes — por meio de 02 perguntas fechadas, de resposta obrigatoria, e 01 aberta,
de participacdo facultativa.

A definicdo da quantidade de enunciados se fundamentou principalmente no
critério da objetividade, ou seja, tentou-se extrair o maximo de informacoes relativas a
satisfacdo com o servico prestado pela Ouvidoria, na perspectiva do usuério, com 0
menor numero possivel de quesitos.

O contetdo dessas questdes aborda o nivel de satisfacdo do cidaddo com o
servigo recebido e os motivos que o conduziram a essa percepgéo, cuja elaboracéao teve
como parametros preponderantes a clareza e a concisdo, de maneira semelhante aos
adotados por alguns dos respondentes.

Tais decisdes foram estabelecidas com base principalmente na tentativa de obter
adesdo do cidadédo a pesquisa — considerando ainda mais a sobrecarga de dados a qual

os individuos estdo expostos nos dias atuais —, que deve conter perguntas simples, de
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acordo com a literatura, em quantidade adequada; ou seja, ndo pode ser longa, conforme
mencionado por alguns érgdos independentes, os quais ainda julgaram a participagdo
voluntaria do usuério na pesquisa como a grande dificuldade enfrentada para a
elaboracdo de seus instrumentos de coleta e a maior justificativa para alteracGes futuras.

Sobre as opgdes de resposta, decidimos pelo uso de escala do tipo Likert em uma
pergunta fechada, enquanto na outra ha alternativas de multipla escolha, com
possibilidade de mais de uma marcacdo. Essa composicdo simplifica e facilita o
fornecimento da resposta pelo usuario — levando-se em conta os dados que se pretende
obter — e permite estimar um indice de satisfacdo, identificar os principais atributos de
(in)satisfagdo apontados pelo publico-alvo, comparar esses dados ao longo do tempo,
entre outros.

Quanto as perguntas, salientamos que enunciados do tipo “A sua demanda foi
atendida?”, adotados por alguns dos respondentes, em tese devem ser evitados, pois sua
resposta ndo apresenta qualquer informacéo a respeito da satisfagdo do cidaddo com o
servico ofertado, bem como ndo aponta justificativas para tal sentimento, seguindo
recomendacéo da literatura.

No caso do primeiro quesito do modelo proposto, o0 seu enunciado corresponde
a: “Independentemente do resultado de sua manifestacdo, como vocé avalia o servigo
prestado pela Ouvidoria?”, contendo as seguintes opc¢des de resposta na escala Likert
de 05 pontos: “péssimo/ruim/regular/bom/6timo”, acompanhadas de emojis que
representam sentimentos relacionados a cada uma dessas alternativas.

O fator “servigo prestado pela Ouvidoria” é o que melhor sintetiza o que sera
avaliado pelo usuario, pois, em tese, integra todo o processo de atendimento ofertado
pela unidade, desde o contato inicial com a pagina da Ouvidoria ou com um atendente
em um espaco fisico, a acessibilidade ao portal da internet ou fisica, o atendimento
recebido por telefone, o tempo transcorrido para resposta, entre outros, até a qualidade
da resposta final.

Outro ponto fundamental na pergunta trata de mais uma tentativa de distinguir o
servico prestado pela Ouvidoria daquele ofertado pelo 6rgdo como um todo ou por
determinado setor, j& mencionado como um problema a ser enfrentado, considerando o
potencial de impacto que o fator resolubilidade da demanda pode acarretar na satisfacdo
do usuario e, consequentemente, gerar um viés negativo na avaliacdo do servico
recebido, situacdo semelhante a de uma insatisfacdo prévia, por exemplo, presente em

parte dos usuérios desse canal de participagé&o.
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A escala de resposta selecionada (05 pontos) é a mais adotada pelos 6rgéos
independentes, com opcdo de resposta neutra, cuja utilizacdo é recomendada pela
literatura consultada. As alternativas disponiveis, que abordam adjetivos entre péssimo
e 0timo, sdo as mais adequadas para retratar a percep¢do do usuario quanto ao Servicgo
prestado, por adotarem termos usuais, mais facilmente identificados pela populagdo em
geral, em detrimento de opgdes que, por exemplo, vdo de muito insatisfeito a muito
satisfeito, que podem causar certa divida diante da palavra satisfacdo, de uso ndo téo
comum no dia a dia.

Os resultados desse quesito podem ser aferidos mediante pontuacdo que vai de
01 (péssimo) a 05 (6timo), cuja média aritmetica representa o indice de satisfacdo dos
usuarios, uma avaliacdo da unidade que permite a comparacdo de sua atuacdo com
outras — inclusive por meio de ranking com esse objetivo, como prevé o CDU -,
fundamentada na perspectiva de seu publico.

Nesse contexto, as avaliacOes individuais com notas iguais ou inferiores a 3
devem chamar a atencdo e terem um tratamento especial do 6rgdo, mediante anéalise que
busque identificar a(s) causa(s) da insatisfacdo do cidaddo, o que inclui a possibilidade
de contato direto para obtencéo de esclarecimentos, acdo que pode ensejar na adocao de
medidas de aprimoramento.

O segundo questionamento do modelo de pesquisa proposto — “Qual(is) o(s)
principal(is) motivo(s) considerado(s) para escolha da resposta anterior?” — tenta
identificar os atributos julgados pelos usudrios como mais importantes em sua
percepcao, relativos a avaliagdo do servico ofertado pela Ouvidoria.

O quesito traz alternativas de multipla escolha para resposta, com possibilidade
de mais de uma marcacdo, cujos itens sdo: qualidade da resposta (clareza, conteudo,
objetividade, etc.); tempo de resposta; atendimento prestado pelos servidores da
Ouvidoria (receptividade, cortesia, atencdo, etc.); acessibilidade do sistema de
Ouvidoria.

Essa composi¢do permite ao cidaddo, em um unico item, informar 0os motivos
mais relevantes, em sua concepc¢ao, que o fizeram avaliar o servico satisfatoriamente ou
ndo na pergunta anterior, ao invés de precisar responder a varias perguntas sobre cada
tema, do tipo: “Como vocé avalia a qualidade da resposta fornecida?”” e “Como vocé
avalia o tempo decorrido para resposta?”, com opcOes de resposta na escala do tipo

Likert, como observado em pesquisas aplicadas pelos érgdos independentes.
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A contabilizacdo dos resultados dessa questdo pode ser efetuada com base na
resposta concedida no questionamento anterior, considerando as avaliagbes com notas
01 e 02 (péssimo e ruim) como negativas e as com 04 e 05 (bom e 6timo) como
positivas, enquanto as com 03 (regular) seriam desconsideradas pela incerteza que
proporcionam quanto a satisfacdo ou a insatisfagdo com determinado atributo. A titulo
de exemplo, ndo h& como afirmar que a opcdo “tempo de resposta”, marcada como
principal motivo para uma avaliacdo “regular” do servigo prestado, tenha sido avaliada
negativa ou positivamente.

Situacdo semelhante acontece quando determinado aspecto ndo é selecionado
numa avaliacdo positiva ou negativa (notas com excegdo da 03), a exemplo de um
cidaddo que atribuiu nota maxima de satisfacdo com o servigo, mas ndo selecionou o
item “acessibilidade do Sistema de Ouvidoria” como um dos mais relevantes para sua
avaliagdo, o que nos impede de tirarmos conclusdes a respeito desse atributo em
especifico: se ele ndo foi enquadrado como “6timo™, mas apenas como “bom”; se foi
considerado apenas “regular”; se foi avaliado como “ruim”, mas os demais aspectos
foram avaliados tdo acima da média que o usuério concedeu nota geral positiva; entre
outras possibilidades.

Se com esse tipo de quesito ha ganhos em termos de tempo e de praticidade, os
quais elevam, consequentemente, a tendéncia de adesdo do usuério, a principal
desvantagem é justamente a que diz respeito a impossibilidade de avaliar todos os
atributos a cada pesquisa respondida.

Ja o terceiro item do modelo de referéncia para pesquisa de satisfacdo nas
Ouvidorias Publicas corresponde a uma pergunta aberta, com espago para comentarios
em geral por parte do usuario, que podem se traduzir em criticas, sugestdes, elogios,
entre outros; e cujo titulo sugerido é: “Deixe aqui seus comentarios. Sua opinido é
importante para o aprimoramento dos nossos servicos.”

A primeira parte do enunciado — “Deixe aqui seus comentarios.” — procura
deixar o cidaddo a vontade para se pronunciar a respeito de qualquer situacdo, seja a
respeito da Ouvidoria, de outra area do 6rgdo ou do ente como um todo, cujo teor pode
ter desdobramentos diversos, como ensejar a abertura de uma nova manifestacdo, o
acionamento de uma area envolvida, um contato telefénico com o demandante, entre
outros.

Ja a segunda parte — “Sua opinido é importante para o aprimoramento dos

NOSSOS Servigos.” — ressalta para 0 usuario que esse espaco € uma oportunidade



80

concedida com vistas a subsidiar alguma tomada de decisdo organizacional, traduzida
no aperfeicoamento do atendimento ao publico, dos procedimentos internos, entre
outros; deixando evidente que o cidadao é ouvido e pode fazer parte desse processo.

O campo aberto se apresenta como uma possibilidade que o cidad@o possui de se
expressar com maior liberdade, de tratar de assuntos ndo abrangidos pelos demais
quesitos da pesquisa de satisfacdo, uma chance para conhecer mais a fundo como se deu
a prestacao do servico, sob a sua perspectiva, e, segundo a literatura, um momento para
entender e explorar em profundidade suas experiéncias e expectativas.

A fim de ilustrar o modelo de referéncia em pesquisa de satisfacdo em
Ouvidorias Publicas proposto, segue a Figura 04:

Figura 04 — Modelo Referencial de Pesquisa de Satisfacao

Modelo Referencial de Pesquisa de Satisfacao em Ouvidorias Publicas

1°) Independentemente do resultado de sua manifestagido, como vocé avalia o servigo
prestado pela Ouvidoria?

Lol

() péssimo; . () ruim; -~ () regular; *°* {()bom; % () otimo.
2°) Qual(is) o(s) principal(is) motivo(s) considerado(s) para escolha da resposta anterior?

() qualidade da resposta (clareza, conteudo, objetividade, etc.);

{)tempo de resposta;

{ ) atendimento prestado pelos servidores da Owuvidoria (receptividade, cortesia,
atengao, etc.);

( ) acessihilidade do sistema de Ouvidoria.

3°) Deixe aqui seus comentarios. Sua opinido € importante para o aprimoramento dos
NosSsS0s Servigos.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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6. CONSIDERACOES FINAIS

As informacdes coletadas junto aos oOrgdos independentes que atuam em
ambito nacional confirmaram que suas Ouvidorias Publicas aplicam pesquisas de
satisfagdo junto aos seus usudrios, porém, sem uma padronizacdo definida, apesar dos
naturais pontos em comum identificados.

As diferencas constam nas perguntas, em seu teor e quantidade, nos temas
apresentados, no uso das escalas de pontos — no caso das perguntas fechadas —, bem
como nas opgodes de resposta das questdes de maltipla escolha. Como similaridade, ha o
campo aberto amplamente utilizado, o que demonstra o interesse por dados tanto
quantitativos como qualitativos.

Entre as recorréncias observadas quanto aos temas das questdes, por exemplo,
estdo as que abordam o servigco prestado pela Ouvidoria, 0 tempo e a qualidade da
resposta da unidade, o atendimento prestado pelos seus servidores, sobre os quais se
tenta conhecer a satisfacao do usuario.

Com relacdo a aspectos inadequados, o que mais chamou atencao diz respeito
ao uso de escala que apresenta assimetria, composta por mais opgdes de resposta com
teor positivo do que negativo, a exemplo de: ruim, regular, bom e étimo; de modo que
0s seus resultados sao fruto de uma avaliacdo enviesada, 0s quais tendem a indices mais
satisfatorios.

Um dos maiores desafios observados junto aos érgdos participantes do estudo
se refere a dificuldade para a adesdo dos usuarios em participarem das pesquisas de
satisfacdo, a qual é a maior justificativa para modificacdes realizadas ao longo do tempo
nos instrumentos utilizados, a partir de sua implementacéo.

Quanto ao aproveitamento dos resultados obtidos por meio das pesquisas de
satisfacdo, ha diversas lacunas no que diz respeito a sua efetivacdo, se os 6rgaos de fato
os utilizam para anéalise e discussdo, quem participa e como ocorrem essas atividades,
além do seu acompanhamento e possivel adocéo de providéncias a partir deles.

Todas essas conclusdes foram obtidas apos a organizagdo e anélise do material
coletado, que permitiu a construcdo de um modelo de referéncia de pesquisa de
satisfacdo voltado para adogdo junto aos usuarios das Ouvidorias Publicas, o qual foi
apresentado em um documento composto também de recomendacBes gerais a respeito

de sua aplicacgéo e da gestdo dos seus resultados.
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O modelo sugerido contém duas perguntas fechadas e uma aberta — as quais
buscam obter dados quantitativos e qualitativos que reflitam como se deu a prestagéo do
servico pela dtica do cidaddo, bem como identificar quais os principais aspectos
considerados para essa avaliacao, tendo em vista as peculiaridades de um atendimento
de Ouvidoria —, cujo contetdo e estrutura tentam estimular a participacdo do cidadao na
pesquisa, ou seja, sua adeséo.

Uma limitacdo do presente estudo diz respeito a auséncia de aplicacdo prévia
do modelo de referéncia elaborado, o chamado pré-teste realizado com 0s usuérios e
recomendado pela literatura, visando validagdo da ferramenta, com a possibilidade de
colaboracédo de especialistas na area, o que pode ser adotado em um estudo futuro mais
aprofundado sobre o0 assunto.

Outra restricdo diz respeito a subjetividade das respostas encaminhadas pelos
6rgdos independentes, que podem omitir fatos relevantes ou, até mesmo, ndo condizer
com a realidade, a exemplo do uso dos dados das pesquisas para adogcdo de
aprimoramentos. Inclusive, em alguns casos, as informac6es fornecidas ndo atenderam
ao pedido no enunciado.

Sugere-se que o presente estudo possa ser aprofundado sob outras perspectivas,
com énfase, por exemplo, na possivel gestdo dos resultados das pesquisas de satisfacéo;
ou de forma que contemple mais atores na amostra, como é o caso dos entes municipais,
com o intuito de se conhecer melhor a atuacdo das Ouvidorias Publicas a nivel local, o

indice de satisfacdo de seus usuarios, entre outros.
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APENDICE A

QUESTIONARIO

Com base na Lei de Acesso a Informacdo (Lei n.° 12.527/2011), apresento 0s
questionamentos a seguir, que se referem a avaliacdo porventura efetuada pela
sociedade acerca dos servigos prestados pela Ouvidoria integrante de sua estrutura:

1) Os servigos oferecidos pela Ouvidoria do(a) [nome do 6rgdo independente] sdo
avaliados pelos cidaddos através de Pesquisa de Satisfacdo? Em caso positivo, favor
disponibilizar em anexo a referida Pesquisa.

2) Qual a unidade/érgdo responsavel por elaborar a Pesquisa de Satisfagdo?

3) Quais sdo as perguntas efetuadas aos usuarios? Caso as perguntas sejam fechadas,
favor mencionar também as opc¢des de resposta disponiveis aos cidaddos. Ex. sim ()
ndo () ruim () regular () bom () 6timo ().

4) Quais critérios foram utilizados para a escolha das perguntas?

5) Quais as principais dificuldades identificadas na elaboracdo da Pesquisa de
Satisfacdo?

6) Quando a Pesquisa de Satisfacdo foi implementada?
7) Qual a unidade/érgdo responsavel por aplicar a Pesquisa de Satisfacdo?

8) Qual o meio utilizado para aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo (papel, totem,
internet, etc.)?

9) Sua aplicacdo ocorre em um periodo especifico do ano? Com que frequéncia?

10) As perguntas foram alteradas ao longo do tempo (incluidas, excluidas, editadas)?
Em caso positivo, quais as mudancas efetuadas e por qué?

11) Como sdo compilados e analisados os resultados da Pesquisa?
12) Os resultados da Pesquisa sdo discutidos e acompanhados? Se sim, de que forma?

13) Os resultados da pesquisa estdo disponiveis para consulta no portal do érgdo ou sdo
divulgados para a sociedade por outro meio?

Desde ja agradeco a atencéo.
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1 INTRODUCAO

Apesar da evolugdo em alguns setores, no geral os servigcos publicos ofertados
no pais sdo tachados como ineficientes e de méa qualidade, deixando insatisfeita parte da
populacdo que necessita utiliza-los ou mesmo o0s nao-usuérios, influenciados pelo modo
como sua prestacdo é retratada incessantemente pela midia de massa. Apontando alguns
problemas, Vanzini et al. (2021) reconhecem essa situacdo adversa, que torna a oferta
de um servico de qualidade uma preocupacéo constante das reparticdes publicas.

Uma maneira de auxiliar os gestores publicos na tentativa de mudar esse quadro
se da através de um processo de avaliacdo, o qual foi previsto na Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, também conhecida como Cédigo de Defesa do Usuario do Servico
Publico (CDU); e deve ser realizado permanentemente pelos entes federativos com base
em alguns aspectos, entre eles os da satisfacdo do usuério e da qualidade do
atendimento, correspondendo a, segundo Brasil (2018), um importante meio para o
aprimoramento da politica publica e a sua legitimidade.

Dessa forma, o cidaddo pode avaliar aquilo que esta sendo oferecido,
oportunidade que € elogiada por Kelly e Swindell (2002), ao destacarem a relevancia de
explorar as dimensdes da satisfagdo dos usuarios e de compreender a sua relagdo com as
medidas de desempenho da administracdo publica, mesmo que os resultados da
sondagem ndo estejam em conformidade com as expectativas sobre a qualidade do
servigo indicada por outros meios.

Essa possibilidade é reforcada pelo carater subjetivo que envolve a qualidade, a
qual, segundo Holbrook e Corfman (1985), é notada a partir das percepcbes e
preferéncias dos clientes. Nesse mesmo sentido, Trigueiro (2001) afirma que a
percepcdo de um consumidor é a chave para a qualidade, atributo presente de forma
intrinseca na sociedade atual, ja que, conforme Marshall Janior et al. (2021), as pessoas
estdo frequentemente avaliando e sendo avaliadas no ato de gerar ou receber o0s
elementos que compdem a interagdo e 0s atos de consumo existentes.

De acordo com Gronroos (2000), primeiro vem a percepg¢éo da qualidade, depois
a da satisfacdo ou insatisfagdo com essa qualidade, a qual é percebida pelos clientes
através da comparacdo que fazem entre expectativas e experiéncias, relativamente a
uma serie de dimensdes da qualidade. Da comparagdo desta qualidade obtida pelo

consumidor com a esperada, resulta a qualidade total percebida.
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A repercussdo dessa experiéncia se traduz em insatisfagdo ou satisfagdo. Esta
ultima ocorre, para Matos (2011), quando ha a superacao das expectativas do individuo,
enquanto a primeira se da justamente pela situacdo oposta, levando-se em conta que
necessidades pessoais e fatores emocionais, segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014),
influenciardo no sucesso ou no fracasso do servico.

Para que a satisfacdo do usuario e a qualidade dos servi¢os publicos sejam
avaliadas de forma continua pela sociedade, conforme prevé o CDU, a administracdo
publica como um todo deve implementar ferramenta de pesquisa com este objetivo, o
que pode incluir suas Ouvidorias.

Tais unidades sdo um dos principais canais para contato direto com o usuario
dos servicos publicos, servindo para fazer sugestbes, fornecer feedback, efetuar
reclamacdes, entre outros (ABRAO, 2018), em um ato de acolhimento que estimula a
satisfacdo do individuo. No entanto, segundo Queiroz (2012), elas apresentam um
conceito diverso do utilizado na iniciativa privada, representando uma espécie de
instancia de defesa do cidaddo junto as instituicdes provenientes da estrutura do Estado.

Em busca dessa protecdo, a sociedade aciona a administracdo publica por meio
das Ouvidorias — locais privilegiados para ausculta do individuo sobre a eficiéncia, a
eficacia e a efetividade de politicas e servicos publicos (MENEZES, 2017), servindo
como termémetro de sua satisfacdo (CGU, 2017) —, as quais tém como propdsito
legitimar as decisbes do poder publico e aperfeicoar suas entregas, conduzindo-o ao
aprimoramento de decisdes a respeito dos interesses individuais e coletivos (NASSIF,
2009).

Como forma de avaliar o trabalho de intermediacdo entre a sociedade e a
instituicdo na qual se inserem, algumas dessas unidades de participacdo comecaram a
efetuar, nos ultimos anos, pesquisas de satisfacdo com 0s seus usuarios, notadamente
por meio da aplicacdo de questionarios, a fim de conhecer qual a opinido do publico
sobre a sua atuacgdo, os quais, porém, ndo seguem um modelo geral de referéncia
(ALMEIDA; CEOLIN; MIRANDA, 2020).

E justamente esse modelo geral de questionario que serd apresentado a seguir,
produto técnico elaborado com base em referencial tedrico e em um estudo realizado
entre 2022 e 2023 com 0s 0Orgdos independentes que atuam em ambito nacional,
considerando a classificagdo de 6rgdos publicos adotada por Meirelles (2020), mais

especificamente com relagdo as pesquisas de satisfacdo aplicadas com o publico de suas
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Ouvidorias, a fim de identificar a percep¢do dos usuérios sobre os servicos ofertados por
essas unidades de participacdo social, em termos de qualidade e satisfacéo.

O referido estudo é intitulado “Pesquisa de Satisfacdo: um Modelo em
Ouvidorias Publicas” e corresponde a Dissertacdo apresentada ao Curso de Mestrado
Profissional em Administragdo Publica em Rede Nacional — PROFIAP, da Universidade
Federal Rural de Pernambuco — UFRPE, elaborada por Nilson Braga de Almeida sob a

orientacdo da Prof.2 Dra. Alessandra Carla Ceolin.

2 PESQUISA DE SATISFACAO EM OUVIDORIAS PUBLICAS

O CDU impos as instituicBes publicas dos trés niveis e poderes da federacdo a
obrigatoriedade em avaliar os servicos ofertados a sociedade, sob alguns aspectos,
dentre eles os da satisfacdo do publico e da qualidade do atendimento. Para aferir a
percepc¢do dos usuarios, a ferramenta sugerida foi a pesquisa de satisfacéo, que deve ser
realizada a0 menos uma vez por ano e cujos resultados devem constar nos portais das
entidades na internet (BRASIL, 2017a).

Nesse contexto, as Ouvidorias Publicas também precisam avaliar 0s seus
servicos sob a perspectiva dos usuarios, cuja interacdo normalmente, de acordo com a
CGU (2019), é precedida de algum nivel de insatisfacdo, conflito ou discordancia.
Dados do relatério Projeto Coleta OGU 2014 apontaram que, neste ano, apenas 35%
das Ouvidorias federais utilizavam pesquisas de satisfacdo, ao passo que nas estaduais
esse indice atingia 64% (IPEA, 2016).

Tal ferramenta se revela na administracao publica como um todo, incluindo suas
Ouvidorias, afirma Menezes (2017), como um importante instrumento de gestdo, pois
permite aferir quao satisfeitos ficaram os cidaddos em relacao aos servigos prestados por
essas unidades, indicando pontos fortes e fracos que servem como subsidios para o
aperfeicoamento de suas atividades.

Na literatura de marketing de servicos, existem varios modelos habilitados a
mensurar a satisfacdo dos usuarios. Tendo em vista a diversificacdo de ofertas existentes
nesse setor, os modelos sdo construidos considerando as particularidades de cada
situagdo (SANTOS; COUTINHO; VIEIRA, 2017), o0 que ndo deve ser diferente no caso

das Ouvidorias Publicas.
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2.1 RECOMENDACOES GERAIS

Inicialmente defendemos a adocdo de um modelo de referéncia para pesquisas
de satisfacdo aplicadas pelas Ouvidorias Publicas junto aos seus usuarios, a fim de
avaliar os servigos prestados por essas unidades, tendo em vista as particularidades de
sua atuacdo no contexto do Estado brasileiro, como se desenvolve o seu processo de
atendimento ao cidadéo, sua atual relevancia, entre outros.

O implemento desse modelo fard com que particularmente as Ouvidorias
Publicas atendam ao CDU — a Lei exige avaliagdo continuada para o 6érgdo ou a
entidade como um todo —, ao permitir o estabelecimento de um ranking comparativo
entre unidades, elaborado com base nos resultados da pesquisa de satisfacdo realizada
com 0s seus usuarios, traduzidos em um indice de satisfacdo calculado de forma

idéntica para cada Ouvidoria.

2.1.1 Aplicacdo em Meio Eletronico

O modelo em questdo foi construido para aplicacdo em meio eletrdnico — o
mesmo utilizado por quase totalidade dos componentes (92%) do estudo realizado com
0s oOrgaos independentes —, seguindo a determinacdo do Decreto n® 9.094, de
17/07/2017, norma que, no entanto, abrange apenas os 0rgaos e as entidades do Poder
Executivo Federal. Trata-se de uma medida que acompanha a tendéncia de governo
digital, viabilizado por meio da adog&o de novas tecnologias, notadamente a internet.

A pesquisa de satisfacdo pode ser realizada a partir de sistema disponivel na
pagina da Ouvidoria, no portal oficial do 6rgao; de aplicativos governamentais ou
institucionais disponibilizados para dispositivos mdveis; das midias sociais nas quais a
Ouvidoria atua, dispondo de canal para recepc¢ao de demandas sociais; entre outros.

No caso das Ouvidorias Publicas existentes em ambito federal, o Decreto n°
9.492, de 05/09/2018, impde a obrigatoriedade de utilizagédo da plataforma Fala.BR para
registro de manifestacdo pelos individuos, mesmo se recebida por outro meio. Ou seja, a
recomendagéo é cadastrar uma demanda recepcionada mediante ligacdo telefonica, por
exemplo, no sistema informatizado, orientando o usuario sobre a possibilidade de
usufruir a ferramenta para ter acesso ao andamento de sua manifestagcdo em meio

digital, incluindo a resposta conclusiva.




105

No nosso entendimento, o ideal para a administracdo publica seria 0 uso
generalizado de uma plataforma Gnica, nos moldes do Fala.BR, que inclusive pode ser
objeto de adesdo por parte de entes de outras esferas e niveis de governo. Tal
concretizacao viabilizaria a aplicacdo das pesquisas de satisfacdo em um anico local, de
maneira uniforme.

Caso néo seja utilizado um sistema como base, no entanto, ndo afastamos a
possibilidade de aplicacdo do questionario padrdo em outros canais, embora previstas
certas limitacOes, a exemplo da impossibilidade de visualizacdo da apresentacdo das
perguntas, bem como outras consequéncias negativas. Nessas situag0es, recomenda-se
que néo sejam implementadas alteragcbes em pontos essenciais do documento, como nos
enunciados de suas perguntas, em seu guantitativo, nas escalas utilizadas, entre outros.

Nesse sentido, é sugerido que seja possivel as unidades adeptas do modelo de
pesquisa proposto a adogdo de adaptacGes pontuais, ndo estruturais, como tamanho de
fonte, uso de outros recursos visuais (logotipo do 6rgdo, por exemplo.), com o cuidado
de ndo alterar a esséncia do questionario. Embora possa ser uma iniciativa da propria
Ouvidoria, a promocdo de modificacbes desse tipo deve ser avaliada e definida,
preferivelmente, com o envolvimento de &reas como Comunicacdo Social (Design) e

Tecnologia da Informagdo e Comunicagao do drgéo.

2.1.2 Aplicacdo Continua e Automatica

Sobre a periodicidade, a pesquisa de satisfacdo proposta deve possuir carater
continuo, como recomendado por Dinsdale et al. (2000) e observado nos érgaos
independentes pesquisados, sem excecdo, podendo ser realizada, em tese, durante todos
os dias do ano. No entanto, sua disponibilizacdo precisa ocorrer sob demanda, mais
especificamente ap6s o fornecimento de cada resposta conclusiva relativa a
manifestacdo registrada pelo usuario da Ouvidoria.

Essa é a conduta sugerida, que corresponde a mesma de quase todos 0s
integrantes do estudo realizado. Nesse contexto, a disponibilizagdo de um link no sitio
oficial do 6rgéo, de forma perene, com o intuito de avaliar os servicos prestados pela
Ouvidoria — préatica adotada por alguns desses participantes — deve ser evitada, ja que
foi observado que qualquer individuo possui acesso para responder a ferramenta nesses

casos, inclusive quem néo registrou manifestacdo perante a unidade.
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Em tese, tal medida também pode dificultar a adesdo dos usuarios, seja pela
necessidade de percorrer mais um caminho no portal da internet, seja pela possibilidade
de sua apresentacdo ndo se encontrar devidamente evidenciada na pagina ou
adequadamente localizada, entre outros.

No caso das Ouvidorias Publicas, ndo ha por que se falar na realizacdo da
pesquisa durante um periodo especifico do ano ou apenas para parte das manifestacdes,
haja vista que essas delimitacdes sujeitam os resultados a vieses e que, quanto maior a
amostra alcangada, mais ela tende a representar a realidade.

E interessante que sua aplicaco ocorra de forma automatica — coibindo viés no
resultado da pesquisa pelo fator temporal entre a aferigdo da satisfacdo e a prestacdo do
servico, conforme CGU (2021) —, diretamente por meio do sistema informatizado de
Ouvidoria, de preferéncia na mesma tela em que séo acessados o texto da manifestacao,
a resposta conclusiva, entre outros, pela praticidade, a qual foi citada por alguns
integrantes do estudo em questdo como parametro adotado para elaboracéo e definicdo
das perguntas de suas pesquisas.

O acesso ao questionario também pode se dar mediante envio de um e-mail ao
cidaddo, contendo link que, recomenda-se, o direcionard para 0 mesmo sistema
disponibilizado pela Ouvidoria, no qual é possivel consultar a resposta de sua

manifestacdo e participar da pesquisa de satisfacéo.

2.1.3 Contato Pds-Pesquisa

E importante que esse sistema possua opcdo que permita o envio de uma nova
resposta a0 demandante, caso se constate sua insatisfacdo por meio da pesquisa
aplicada, funcionalidade disponibilizada por alguns 6rgdos independentes, visando o
complemento de seu contelido, algum esclarecimento ou retificacdo, entre outros.

Entretanto, tal conduta pode ser adotada facilmente, na pratica, pelos entes, sem
necessidade de adaptacdo de sistema informatizado, podendo se dar via canal telefénico,
e-mail, entre outros, tendo em vista que, em geral, as Ouvidorias detém acesso a dados
para contato com o cidadéo.

Na verdade, considero que em situagdes como essa, caso nao seja identificado
gualquer problema com a resposta fornecida ao demandante, seja efetuado novo
contato, preferencialmente via telefone, momento que pode se traduzir em uma

oportunidade de conhecer melhor o(s) motivo(s) de sua insatisfacéo e de talvez explicar-
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Ihe de maneira mais direta 0 contexto de sua demanda e de uma possivel solucdo, o
posicionamento do 6rgdo, entre outros, considerando as vantagens trazidas com 0 uso

desse canal.

2.1.4 Resultados

Ap0s a aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, chega 0 momento de compilacdo dos
dados obtidos e de geracdo dos resultados, em que se conhece a opinido do usuério a
respeito da atuacdo da unidade, cuja disponibilizacdo permite sua andlise, discusséo e
acompanhamento, podendo ensejar em tomada de decisdo por parte da instituicao.

O ideal € que os resultados da pesquisa sejam compilados automaticamente e
seus resultados colocados a disposicdo em tempo real, tudo via sistema informatizado,
inclusive as informagdes porventura prestadas em campo aberto disponivel para
comentarios em geral, conforme o faz a maioria dos participantes do estudo realizado
que abordaram o assunto.

O contetudo disponibilizado deve apresentar-se de modo que seja facil sua
assimilacdo e analise pelos interessados, com uso de imagens, graficos, entre outros.
Essa clareza foi, inclusive, um parametro considerado por um dos integrantes do estudo
realizado para elaboracao e definicdo das perguntas de sua pesquisa.

Apds a andlise dos resultados pela equipe vem a etapa de sua discussao interna,
com a possibilidade de participacdo de outras areas envolvidas. Em tese, esse momento
deve ser periodico, com frequéncia a ser definida pelo ente, a depender do porte da
unidade, da gquantidade de demandas gque recepciona, entre outros; mas se recomenda
gue haja a possibilidade de acontecer de forma extraordinaria, caso necessario.

Essas atividades de andlise e discussdo sO sdo possiveis mediante o
acompanhamento dos resultados, o qual deve corresponder a uma atividade permanente
da equipe de Ouvidoria, que pode ser facilitada, por exemplo, pelo recebimento de um
aviso informando que alguém respondeu & pesquisa de satisfacdo, toda vez em que isso
ocorrer.

Sugere-se que os resultados sejam divulgados periodicamente com as equipes
envolvidas (setores demandados, areas as quais a Ouvidoria pode estar vinculada, a
exemplo de uma Ouvidoria-Geral ou de uma Secretaria de Transparéncia e Controle; e
alta administracdo), conforme Dinsdale et al. (2000), visando possivel tomada de

decisdo, ndo necessariamente todos eles com a mesma periodicidade.
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O mais importante é que as informacdes Uteis obtidas por meio das pesquisas de
satisfagdo estejam disponiveis em tempo real aos interessados, medida considerada
fundamental pela CGU (2018) para subsidiar a devida adocao de providéncias por parte
dos responsaveis, se for o caso.

Inclusive, em diversos modelos de convite encaminhados pelas Ouvidorias dos
6rgdos independentes aos seus usuarios para participacdo na pesquisa € mencionado que
a resposta fornecida pode servir para aperfeicoamento do proprio servico ofertado pela
unidade, conduta que, caso aplicada, se coaduna com dispositivo do CDU.

Outro ponto fundamental é que tais resultados, de alguma forma, sejam
considerados como item a ser avaliado para aferir o desempenho do 6rgédo em nivel
estratégico, como mencionou um dos participantes do estudo realizado, juntamente com
os dos demais servigos ofertados pelo ente, o que concede relevancia as atividades de

Ouvidoria, a ferramenta de pesquisa, ao seu monitoramento, entre outros.

2.1.5 Transparéncia

Ainda com relagdo aos resultados da pesquisa, sua divulgacdo ao publico
externo no portal oficial da entidade é uma exigéncia do CDU, a qual ¢é atendida pela
grande maioria dos integrantes do estudo realizado (83%) e corresponde a uma das boas
praticas citadas por Dinsdale et al. (2000).

Recomenda-se que essa comunicacdo se dé ndo apenas por meio de relatorios
estatisticos ou de atividades divulgados regularmente, como o fazem 75% dos 6rgéos
independentes, mas principalmente por meio de plataforma interativa, dotada de
imagens, graficos, entre outros artificios que facilitem a visualizacdo dos dados por
parte da sociedade.

Sistemas desse tipo séo utilizados por apenas 25% dos participantes do estudo
realizado e dispdem de informagdes a respeito das pesquisas de satisfagdo em tempo
real, com excecdo daquelas porventura prestadas nos campos abertos disponiveis para
comentarios em geral. Além disso, permitem a aplicacdo de filtros na busca de dados,
comparativos entre Ouvidorias (a depender do caso) e entre periodos da mesma
unidade.

Vale mencionar que tal divulgagdo é apenas uma das medidas que buscam
atender ao principio da transparéncia, no caso das Ouvidorias Publicas, as quais podem

ampliar sua efetivacdo ao conceder, por exemplo, acesso aos usuarios para
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acompanhamento de tramitacdo de sua manifestacdo (setor onde se encontra, servidor
responsavel, entre outros).

Ainda nesse contexto, outra acdo possivel corresponde a disponibilidade de um
banco de dados com respostas variadas anteriormente concedidas pela Ouvidoria, as
quais podem evitar, inclusive, o registro de novas demandas sobre um mesmo tema ja

abordado em outra oportunidade.

2.1.6 Convite

A pesquisa de satisfagdo possui carater facultativo de participacdo, o que nédo
poderia ser diferente. Dessa forma, € comum que seja enviado um breve convite sobre
sua aplicacdo aos usuarios do servico, mensagem importante que introduz o tema
perante o cidaddo, chamando-o a dispor parte de seu tempo para emitir uma opiniéo
quanto a atuacdo da unidade.

Apesar de todos os entes do estudo realizado adotarem essa medida, em apenas
um deles isso se da via sistema informatizado de Ouvidoria, 0 que no nosso
entendimento é a situacdo ideal pela praticidade, traduzida no acesso imediato a
pesquisa apds visualizacdo da resposta conclusiva, de preferéncia na mesma tela, sem
necessidade de direcionamento a outra(s) pagina(s) ou de efetuar um novo login de
acesso.

Nesse momento, € fundamental que sejam destacadas, de antemao, algumas
informacdes basicas a respeito da pesquisa, como o numero de perguntas (fechadas e
abertas) e o tempo estimado de resposta, como citaram quase metade dos participantes
do estudo elaborado (42%), a fim de demonstrar ao usuario que se trata de um
procedimento rapido, incentivando sua participacéo.

No caso do modelo de referéncia de pesquisa de satisfacdo proposto para as
Ouvidorias Publicas, o convite seria nos seguintes moldes: “Queremos saber sua
opini&o sobre o servico prestado pela Ouvidoria. S&o 02 perguntas e um campo aberto
(opcional) que vocé responde em menos de 01 minuto. E rapido! Clique aqui para

participar da pesquisa.”
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2.1.7 Mensagem Pds-Participacao

Da mesma forma que ha uma etapa preliminar a pesquisa — o convite, também é
sugerido que haja uma posterior, apés sua finalizacdo. Trata-se de mensagem simples,
confirmando e agradecendo a participacdo do cidaddo na pesquisa, 0 que, no caso do
modelo apresentado a seguir, ocorre da seguinte forma: “Sua avalia¢é@o foi enviada. O
[nome do 6rgéo] agradece sua participacdo.”

A confirmacao é relevante pois concede um retorno ao cidad@o que pode evitar
uma insatisfacdo provocada pelo fato de o usuério julgar que dispendeu tempo em algo
supostamente ndo concretizado, assim como novas tentativas de participagdo na
pesquisa, pela davida existente com relacdo ao seu envio, devido a algum problema na
transmissdo dos dados, por exemplo. Tal medida pode, juntamente com o
agradecimento, de certa forma servir também para estimular o individuo a participar de

propostas semelhantes no futuro.

2.2 MODELO DE REFERENCIA

2.2.1 Texto Preliminar

No acesso a pesquisa de satisfacdo propriamente dita deve constar inicialmente
um texto informando sinteticamente as atribui¢des de uma Ouvidoria Publica e que o
questionario a ser aplicado se refere exclusivamente a atuacdo da unidade, a qual ndo se
confunde com a do 6rgdo como um todo ou a de determinado setor.

Isso é necessario devido a dois fatores que buscamos afastar. Um é a tendéncia
comum do usuério, ao avaliar a Ouvidoria, considerar — até mesmo intuitivamente —
como critério de satisfacdo se a sua demanda em si foi atendida, o que normalmente
compete ao 6rgdo como um todo ou a uma de suas unidades.

Um exemplo simples que retrata essa situagdo ocorre quando um usudrio solicita
o fechamento de um buraco em uma via, diretamente por meio da Ouvidoria, a qual se
posicionard com base nas informacdes fornecidas pelo setor responsavel. Nesse caso, se
o0 servico for executado com brevidade, a contento, o cidaddo tende, em principio, a
avaliar a Ouvidoria positivamente. Mas se sua realizagdo depender de uma licitacdo, de

disponibilidade financeira, entre outros, em geral se estabelece um sentimento de
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insatisfacdo propenso a impactar negativamente na percepcao do usuario com relagdo ao
desempenho da unidade.

O outro fator ocorre de forma semelhante, s6 que mediante um contato anterior
com a instituicdo. Para exemplificar consideremos 0 mesmo caso anterior, s6 que, ao
invés de o pedido ter sido efetuado inicialmente & Ouvidoria, 0 usuério o protocolou
diretamente no proprio 6rgdo. Nessa situagao, sua experiéncia prévia com a instituicao
tende também a ser levada em conta na avaliacdo da unidade, quase sempre de forma
negativa, pois o fato de ele recorrer a outra instancia (Ouvidoria) ja presume que seu
requerimento ndo foi atendido a contento. Além disso, 0 usuario esta sujeito a vivenciar
outros acontecimentos causadores de insatisfacdo, como espera desarrazoada ou mau
atendimento durante o protocolo, por exemplo.

Por tais motivos é interessante que um texto prévio reforce para o individuo
quais as competéncias da unidade e que o questionario avaliativo se refere
exclusivamente ao servigo prestado por ela, buscando minimizar que possiveis
sentimentos de insatisfacdo anteriormente adquiridos ou desconhecimento sobre a
atuacdo da Ouvidoria causem viés em sua avaliacgéo.

Na verdade, é relevante que textos com teor semelhante estejam inseridos em
determinados espacos da pagina da Ouvidoria na internet, no momento em que 0
usuario efetua o seu cadastro no sistema de Ouvidoria ou registra uma manifestacao, por
exemplo, como tentativa de previamente conscientiza-lo a respeito da atuacdo da
unidade e, consequentemente, deixa-lo apto a avalid-la de uma forma mais justa e
condizente com a realidade.

InformacBes adicionais também sdo bem-vindas, como prazo legal para
fornecimento de resposta e possibilidade de sua prorrogacdo, a qualidade esperada da
resposta (clareza, objetividade, entre outros), aspectos que devem estar contidos
também na Carta de Servicos ao Usuario.

A insercdo dessas informacGes é fundamental, na medida em que parte da
populagdo enxerga nesse instituto de participagdo um canal para solucdo imediata de
todas as demandas individuais ou sociais existentes, o que pode acarretar frustagdo caso
sua manifestacdo ndo seja atendida.

O conteddo exposto deve ser o mais objetivo possivel, evitando leitura
desnecessaria, causa de possivel desinteresse do usuario, como sugerido a seguir, o qual
foi adaptado do CDU: “A pesquisa de satisfacao se refere exclusivamente a atuacéo da

Ouvidoria, a qual possui entre suas atribuicdes: receber, analisar e encaminhar as




112

instncias competentes as manifestacdes dos usuarios, acompanhando o seu tratamento

e a sua efetiva conclusao.”

2.2.2 Estrutura e Contetdo

Ap0s o texto inicial, 0 modelo de referéncia proposto para pesquisa de satisfacdo
apresenta 0s questionamentos e as respectivas opcoes de resposta, 0 qual busca obter ao
mesmo tempo dados quantitativos e qualitativos — caracteristica observada em 92% dos
participantes do estudo efetuado — por meio de 02 perguntas fechadas, de resposta
obrigatoria, e 01 aberta, de participacao facultativa.

A definicdo da quantidade de enunciados se fundamentou principalmente no
critério da objetividade, ou seja, tentou-se extrair o maximo de informacdes relativas a
satisfacdo com o servico prestado pela Ouvidoria, na perspectiva do usuério, com o
menor nimero possivel de quesitos.

O conteudo dessas questdes aborda o nivel de satisfacdo do cidaddo com o
servico recebido e os motivos que o conduziram a essa percepc¢do, cuja elaboracao teve
como parédmetros preponderantes a clareza e a conciséo, de maneira semelhante aos
adotados por alguns integrantes do estudo realizado.

Tais decisbes foram estabelecidas com base principalmente na tentativa de obter
adesdo do cidadédo a pesquisa — considerando ainda mais a sobrecarga de dados a qual
os individuos estdo expostos nos dias atuais —, que deve conter perguntas simples, de
acordo com a CGU (2021), em quantidade adequada; ou seja, ndo pode ser longa,
conforme mencionado por alguns 6rgdos independentes, os quais ainda julgaram a
participacdo voluntaria do usuario na pesquisa como a grande dificuldade enfrentada
para a elaboracdo de seus instrumentos de coleta e a maior justificativa para alteraces
futuras.

Sobre as opcdes de resposta, decidimos pelo uso de escala do tipo Likert em uma
pergunta fechada, enquanto na outra ha alternativas de multipla escolha, com
possibilidade de mais de uma marcacdo. Essa composicdo simplifica e facilita o
fornecimento da resposta pelo usuario — levando-se em conta os dados que se pretende
obter — e permite estimar um indice de satisfacdo, identificar os principais atributos de
(in)satisfagdo apontados pelo publico-alvo, comparar esses dados ao longo do tempo,

entre outros.
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Quanto as perguntas, salientamos que enunciados do tipo “A sua demanda foi
atendida?”, adotados por alguns dos integrantes do estudo realizado, em tese devem ser
evitados, pois sua resposta ndo apresenta qualquer informacéo a respeito da satisfagcdo
do cidaddo com o servico ofertado, bem como ndo aponta justificativas para tal
sentimento, seguindo recomendagéo da CGU (2021).

No caso do primeiro quesito do modelo proposto, o0 seu enunciado corresponde
a: “Independentemente do resultado de sua manifestacdo, como vocé avalia o servigo
prestado pela Ouvidoria?”, contendo as seguintes opcdes de resposta na escala Likert
de 05 pontos: “péssimo/ruim/regular/bom/6timo”, acompanhadas de emojis que
representam sentimentos relacionados a cada uma dessas alternativas.

O fator “servigo prestado pela Ouvidoria” ¢ o que melhor sintetiza o que sera
avaliado pelo usuario, pois, em tese, integra todo o processo de atendimento ofertado
pela unidade, desde o contato inicial com a pégina da Ouvidoria ou com um atendente
em um espaco fisico, a acessibilidade ao portal da internet ou fisica, o atendimento
recebido por telefone, o tempo transcorrido para resposta, entre outros, até a qualidade
da resposta final.

Outro ponto fundamental na pergunta trata de mais uma tentativa de distinguir o
servico prestado pela Ouvidoria daquele ofertado pelo 6rgdo como um todo ou por
determinado setor, j& mencionado como um problema a ser enfrentado, considerando o
potencial de impacto que o fator resolubilidade da demanda pode acarretar na satisfacédo
do usuario e, consequentemente, gerar um Viés negativo na avaliacdo do servico
recebido, situacdo semelhante & de uma insatisfacdo prévia, por exemplo, presente em
parte dos usudrios desse canal de participacéo.

A escala de resposta selecionada (05 pontos) é a mais adotada pelos
participantes do estudo realizado, com op¢do de resposta neutra, cuja utilizacdo é
recomendada por Dalmoro e Vieira (2013). As alternativas disponiveis, que abordam
adjetivos entre péssimo e 6timo, sdo as mais adequadas para retratar a percepcdo do
usuario quanto ao servico prestado, por adotarem termos usuais, mais facilmente
identificados pela populacdo em geral, em detrimento de opg¢des que, por exemplo, vao
de muito insatisfeito a muito satisfeito, que podem causar certa duvida diante da palavra
satisfacdo, de uso ndo tdo comum no dia a dia.

Os resultados desse quesito podem ser aferidos mediante pontuacdo que vai de
01 (péssimo) a 05 (6timo), cuja média aritmética representa o indice de satisfagdo dos

usuérios, uma avaliacdo da unidade que permite a comparacdo de sua atuacdo com




114

outras — inclusive por meio de ranking com esse objetivo, como prevé o CDU —,
fundamentada na perspectiva de seu publico.

Nesse contexto, as avaliacfes individuais com notas iguais ou inferiores a 3
devem chamar a atencdo e terem um tratamento especial do 6rgdo, mediante anéalise que
busque identificar a(s) causa(s) da insatisfagdo do cidaddo, o que inclui a possibilidade
de contato direto para obtencéo de esclarecimentos, agdo que pode ensejar na adocao de
medidas de aprimoramento.

O segundo questionamento do modelo de pesquisa proposto — “Qual(is) o(s)
principal(is) motivo(s) considerado(s) para escolha da resposta anterior?” — tenta
identificar os atributos julgados pelos usudrios como mais importantes em sua
percepcao, relativos a avaliacdo do servico ofertado pela Ouvidoria.

O quesito traz alternativas de multipla escolha para resposta, com possibilidade
de mais de uma marcacdo, cujos itens sdo: qualidade da resposta (clareza, contetdo,
objetividade, etc.); tempo de resposta; atendimento prestado pelos servidores da
Ouvidoria (receptividade, cortesia, atencdo, etc.); acessibilidade do sistema de
Ouvidoria.

Essa composi¢cdo permite ao cidaddo, em um Unico item, informar os motivos
mais relevantes, em sua concepc¢ao, que o fizeram avaliar o servigo satisfatoriamente ou
ndo na pergunta anterior, ao invés de precisar responder a varias perguntas sobre cada
tema, do tipo: “Como vocé avalia a qualidade da resposta fornecida?” e “Como vocé
avalia o tempo decorrido para resposta?”, com op¢Oes de resposta na escala do tipo
Likert, como observado em pesquisas aplicadas pelos participantes do estudo realizado.

A contabilizacdo dos resultados dessa questdo pode ser efetuada com base na
resposta concedida no questionamento anterior, considerando as avaliaces com notas
01 e 02 (péssimo e ruim) como negativas e as com 04 e 05 (bom e 6timo) como
positivas, enquanto as com 03 (regular) seriam desconsideradas pela incerteza que
proporcionam quanto a satisfagdo ou a insatisfagdo com determinado atributo. A titulo
de exemplo, ndo h& como afirmar que a opgdo “tempo de resposta”, marcada como
principal motivo para uma avaliagéo “regular” do servigo prestado, tenha sido avaliada
negativa ou positivamente.

Situacdo semelhante acontece quando determinado aspecto ndo é selecionado
numa avaliacdo positiva ou negativa (notas com exce¢do da 03), a exemplo de um
cidaddo que atribuiu nota maxima de satisfacdo com o servigo, mas ndo selecionou o

item “acessibilidade do Sistema de Ouvidoria” como um dos mais relevantes para sua
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avaliacdo, o que nos impede de tirarmos conclusdes a respeito desse atributo em
especifico: se ele ndo foi enquadrado como “6timo”, mas apenas como “bom”; se foi
considerado apenas “regular”; se foi avaliado como “ruim”, mas os demais aspectos
foram avaliados tdo acima da média que o usuério concedeu nota geral positiva; entre
outras possibilidades.

Se com esse tipo de quesito ha ganhos em termos de tempo e de praticidade, os
quais elevam, consequentemente, a tendéncia de adesdo do usuério, a principal
desvantagem é justamente a que diz respeito a impossibilidade de avaliar todos 0s
atributos a cada pesquisa respondida.

J& o terceiro item do modelo de referéncia para pesquisa de satisfacdo nas
Ouvidorias Publicas corresponde a uma pergunta aberta, com espago para comentarios
em geral por parte do usuario, que podem se traduzir em criticas, sugestdes, elogios,
entre outros; e cujo titulo sugerido é: “Deixe aqui seus comentarios. Sua opinido é
importante para o aprimoramento dos nossos servicos.”

A primeira parte do enunciado — “Deixe aqui seus comentarios.” — procura
deixar o cidaddo a vontade para se pronunciar a respeito de qualquer situacdo, seja a
respeito da Ouvidoria, de outra &rea do 6rgéo ou do ente como um todo, cujo teor pode
ter desdobramentos diversos, como ensejar a abertura de uma nova manifestacéo, o
acionamento de uma area envolvida, um contato telefénico com o demandante, entre
outros.

J4 a segunda parte — “Sua opinido é importante para o aprimoramento dos
NnOsSs0S Servicos.” — ressalta para 0 usuario que esse espaco € uma oportunidade
concedida com vistas a subsidiar alguma tomada de decisdo organizacional, traduzida
no aperfeicoamento do atendimento ao publico, dos procedimentos internos, entre
outros; deixando evidente que o cidadao é ouvido e pode fazer parte desse processo.

O campo aberto se apresenta como uma possibilidade que o cidad&o possui de se
expressar com maior liberdade, de tratar de assuntos ndo abrangidos pelos demais
quesitos da pesquisa de satisfacdo, uma chance para conhecer mais a fundo como se deu
a prestacao do servico, sob a sua perspectiva, e, segundo o MPOG (2013), um momento
para entender e explorar em profundidade suas experiéncias e expectativas.

A fim de ilustrar o0 modelo de referéncia em pesquisa de satisfacdo em

Ouvidorias Publicas proposto, segue a Figura 01:
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Figura 04 — Modelo Referencial de Pesquisa de Satisfacdo

Modelo Referencial de Pesquisa de Satisfagio em Ouvidorias Publicas

1% Independentemente do resultado de sua manifestagio, como vocé avalia o servigo
prestado pela Ouvidoria?

Eala

() péssimo; . () ruim; -- () regular; °°* () bom; U () 6timo.
2°) Qual(is) o(s) principal(is) motive(s) considerado(s) para escolha da resposta anterior?

{ ) qualidade da resposta (clareza, conteddo, objetividade, etc.);

() tempo de resposta;

{ ) atendimento prestado pelos servidores da Ouvidoria (receptividade, cortesia,
atengao, etc.);

() acessihilidade do sistema de Quvidoria.

3°) Deixe aqui seus comentarios. Sua opinido é importante para o aprimoramento dos
NosSs50s Servigos.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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