Coordenacao Geral de Inovacao e
Avaliacao de Servicos Publicos

Ouvidoria-Geral da Uniao
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Problema inicial

As Ouvidorias nao utilizam o potencial das
informacodes trazidas pelas manifestacoes
para a melhoria da qualidade dos servicos

publicos e sua adequacao as necessidades
de seus usuarios
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Pesquisa

O campo iniciou-se em fevereiro de 2024, na
Ouvidoria-Geral da Unido. Através de pesquisas em
profundidade, foram entrevistadas 9 pessoas -
Ouvidorias e areas técnicas dos seguintes
orgaos:

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria (ANVISA)

Instituto Nacional de Colonizacao e Reforma
Agraria (INCRA)

Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servicos
Publicos (MGI)

Hospital da Clinicas de Porto Alegre (HCPA)
OuvsSus

Universidade Federal do Espirito Santo
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Sacada 3

0 desconhecimento, pelas
ouvidorias, de metodologias de
avaliacao de servico gera
analises superficiais ou
inconsistentes e ineficazes para
melhoria dos servigos publicos
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Solucao

Como podemos ser facilitadores e mobilizadores de solu¢bes inovadoras para que seja
instaurada uma cultura de avaliacdao de servigos para as Ouvidorias Setoriais?

Um projeto de mentoria de aplicacao de um modelo de avaliagao de servigos

publicos para que as ouvidorias setoriais possam adquirir autonomia na
governancga dos servigos publicos

0]
CATALISE CGU G'NOVA suee C@bs



Protétipo

0 PROTOTIPO

A partir da definigdo da solugao, elaboramos uma apresentagéo detalhada com todas as
etapas previstas na mentoria, incluindo informagdes sobre as 8 oficinas planejadas. Em
seguida, promovemos um encontro com ouvidorias e areas técnicas, nos quais
apresentamos o projeto e realizamos grupos focais. Esses grupos foram compostos de
forma mista, reunindo representantes de ouvidorias e areas técnicas de 6rgaos distintos,
como CGU, INCRA, MDA, IBAMA, MIR e MGI.

Nosso objetivo era captar percepgdes tanto de ouvidorias que ja haviam participado das
entrevistas iniciais, trazendo algum nivel de conhecimento sobre o projeto, quanto
daquelas que ainda n&o estavam familiarizadas, garantindo uma diversidade de
perspectivas. Essa abordagem promoveu a troca de experiéncias e contribuiu para
enriquecer o processo de desenvolvimento, identificando oportunidades de melhoria e
solugdes integradas para os desafios na avaliagdo e melhoria dos servigos publicos.
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TESTE 1- principais descobertas

- o — Preocupacdo com tempo de duracdo
As ouvidorias gostaram da apresentacdo . . . da mentoria e das oficinas (8
da metodologia e formato da mentoria, Preocupacao com er:gajamepto da area encontros em 2 meses, com 2h de
mas Se preocuparam com a tecnica e alta gestdo duragdo cada) para alguns o tempo
replicabilidade para outros entes parecia pouco, para alguns muito.

A partir das descobertas, foram pensados nas seguintes melhorias:

*Divulgacdo aprimorada: Criacdo de um video informativo para auxiliar na selecdo dos servigos e fomentar o engajamento com as areas técnicas;
*Material de apoio: Disponibilizacdo, no edital, de uma apresentacdo modelo para que as ouvidorias possam utiliza-la ao apresentar o projeto as
dreas técnicas e a alta gestao;

*Processo de selegdo revisado: Inclusdo da escolha do servico e da area técnica diretamente no edital, por meio de chamada aberta, substituindo

a selecao centralizada pela OGU.
*Inclusdo de 3 ouvidorias ouvintes de outros entes fora da Administracao Direta

Optamos por nao alterar o tempo previsto para as atividades, considerando a necessidade de testar o modelo proposto antes de realizar ajustes.




Piloto

A SOLUCAO

Um projeto de mentoria de aplicagdo de um modelo de governanca e avaliacdo de servicos publicos para que as ouvidorias
setoriais possam adquirir autonomia na governanca dos servigos publicos

Recebemos 56 inscri¢des para o Piloto sendo apenas 6 validas, isto é, atendendo todos os requisitos do edital (Orgio
da Administragcdo Direta, com servico escolhido e equipe envolvendo area técnica e ouvidoria)

Foram selecionadas para o Piloto 3 ouvidorias:

Ouvidoria do MDS com o servico - Certificacdo de Entidades Beneficentes de Assisténcia Social
Ouvidoria do MIDR com o servico - Operagdo Carro-Pipa

Ouvidoria MGI com o servigo -Transferéncia de Titularidade de imdvel da Unido

Realizacdo de 8 oficinas em encontros sincronos semanais, com duracdo de 2h cada. As oficinas terdo como centro
atividades mdo na massa, com participacdo ativa e colaborativa das equipes de Ouvidoria e drea técnica. As oficinas
serao mediadas pela OGU.
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Piloto

registros

MEUS

Melhorando a Expériénciados
Usuarios de Servigos Publicos

Se inscreva na mentoria

para ouvidorias para
melhoria de servicos
publicos

De 01/07 a 31/07

CATALISE

PAUTA DO DIA:

Como uma ouvidoria
pode escolherum

servigo publico para
avaliagéo e melhoria?

Video como selecionar servico.mp4

[7] Cronograma de atividades

Atividade Data provavel
Inscricoes 01/07 a 04/08/2024
Selecao das equipes finalistas 05 a 09/08/2024
Entrevistas com as equipes finalistas 12 a23/08/2024
Divulgacao do resultado 28/08/2024

Inicio da mentoria 16/09/2024
Finalizacao do projeto 22/11/2024

CGU GNOVA Z%az

NN



https://cgugovbr.sharepoint.com/:v:/s/oe-ogu-duspdiretoriadeprotecaoedefesadousuariodeservicospublicos/EaRWR37322dMp0qTn1eP7AIBosWOkobWEfHW0GwFe-YRug?e=Ui5QvI&nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJTdHJlYW1XZWJBcHAiLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJTaGFyZURpYWxvZy1MaW5rIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXcifX0%3D

registros

12 Oficina da Mentoria de Ouvidorias MEUS

Entrevistada OuvidorialMIDR{com}a

Equipe do MDIR em pesquisa de campo



Piloto

registros
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Trabalhos das equipes no Miro

Uma iniciativa
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Piloto
objetivos e resultados-chave
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Capacitar no uso da metodologia de melhoria de Difundir o tema de avaliacao de servigos ptblicos
servigos publicos para criar disseminadores para criar cultura de melhoria de servicos
Resultado Chave 1: Resultado Chave 1:

Atingir a conclusdo da mentoria de 3 ouvidorias até Participacdo com a insercdo do tema de avaliagao dos
dezembro de 2024. servicos publicos em 2 eventos até o final de 2024.
Resultado Chave 2: Resultado Chave 2:

Ouvidorias identificarem as oportunidades de melhoria em 3 atingir 30 ouvidorias nas lives de divulgacdo da mentoria.

servicos até a conclusdo da jornada.
Resultado Chave 3:

Resultado Chave 3: Receber 3 residentes/observadores nos encontros de
Adesdo a rede de facilitadores de pelo menos 1 participante mentoria até o final da jornada.
de cada grupo mentorado ao final da jornada.




Piloto

Principais resultados
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Capacitar no uso da metodologia de melhoria de
servigos publicos para criar disseminadores

Resultado Chave 1:
Atingir a conclusdo da mentoria de 3 ouvidorias até
dezembro de 2024.

Resultado Chave 2: V

Ouvidorias identificarem as oportunidades de melhoria em 3
servicos até a conclusdo da jornada.

Resultado Chave 3: V

Adesdo a rede de facilitadores de pelo menos 1 participante
de cada grupo mentorado ao final da jornada.

Difundir o tema de avaliacao de servigos ptblicos
para criar cultura de melhoria de servicos

Resultado Chave 1:
Participacdo com a insercdo do tema de avaliagao dos
servicos publicos em 2 eventos até o final de 2024.

Resultado Chave 2:
atingir 30 ouvidorias nas lives de divulgacdo da mentoria.

Resultado Chave 3:
Receber 3 residentes/observadores nos encontros de
mentoria até o final da jornada.




Piloto

Principais insights
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8’ O tempo para aplicacao da pesquisa

o de campo e andlise dos dados 0O tempo para a mentoria como um
L®] coletados precisa ser estendid todo precisa ser alterado?

S

G 1 ]
=

0]
CATALISE CGU G'NOVA oo C@bs



Finalizacao do Piloto em dezembro de 2024.

Iniciar uma comunidade de multiplicadores

Planejamento da proxima turma mentorada no primeiro semestre de 2025




Naiara Pontes
Coordenadora-Geral de Avaliacdo de Servicos Publicos

naiara.oliveira@cgu.gov.br
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