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1.
Marque todas que se aplicam.

Declaro que li o termo de consentimento livre esclarecido.
Declaro ser maior de 18 anos.
Declaro estar ciente de que minhas informações serão mantidas em absoluto sigilo

e serão acessadas pelos pesquisadores com fins didáticos e de pesquisa.
Declaro estar ciente de que minha participação neste estudo é voluntária e não

receberei nenhum tipo de compensação por parte da pesquisa.
Declaro que entendi o propósito do estudo e a garantia permanente de

esclarecimentos.
Declaro que estou ciente de todas as informações acima referenciadas, como Termo

de Consentimento Livre Esclarecido, e concordo em participar da pesquisa.

Percepções dos Ouvidores - Projeto Voz
Cidadã
Caro Ouvidor,
este questionário faz parte do Projeto Voz Cidadã, entrega que compõe os pré-requisitos 
de conclusão do Curso Lideragov 2023, Edição 3.0. Seu propósito é coletar percepções 
dos Ouvidores sobre as características da prestação dos serviços de Ouvidoria, bem 
como identificar os fatores que contribuem para a acessibilidade desses serviços ao 
cidadão. O objetivo final é moldar conceitualmente a adequação do atendimento de 
Ouvidoria, utilizando design de processos e ferramentas que atendam às necessidades 
do cidadão.
As respostas serão tratadas de forma anônima e confidencial, sendo utilizadas 
exclusivamente para fins de estudo de caso de políticas públicas. Por esta razão, é 
crucial que as informações prestadas correspondam às condições reais. Lembre-se de 
que você pode optar por deixar de participar da pesquisa a qualquer momento.
Para obter mais informações, fazer sugestões ou deixar comentários, sinta-se à vontade 
para enviar um e-mail para projetovozcidada@gmail.com.
Muito obrigado pela sua contribuição!

Mônia Fernandes
Jeaner Luis Silva 
Marcus Menezes
Hugo Couto
Felipe Nabuco
João Paulo Estevam de Souza 
Jackeline de Godoi 
Ana Paula Inglez
Equipe 7 da edição 3.0 do LideraGOV (https://www.enap.gov.br/pt/servicos/lideragov)

* Indica uma pergunta obrigatória

hlcou
Máquina de escrever
Anexo I - Questionários utilizados para a coleta de percepções
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Conhecendo os Ouvidores

2.

Marcar apenas uma oval.

Preta/o

Parda/o

Branca/o

Amarela/o

Indígena

3.

Marcar apenas uma oval.

Mulher cisgênero (pessoa do gênero feminino que foi designada mulher ao
nascer)

Mulher transgênero (pessoa do gênero feminino que foi designada homem ao
nascer)

Homem cisgênero (pessoa do gênero masculino que foi designada homem ao
nascer)

Homem transgênero (pessoa do gênero masculino que foi designada mulher ao
nascer)

Não binário (não se identifica nem com o gênero feminino nem com o masculino)

Prefiro não declarar

4.

Marcar apenas uma oval.

até 30 anos.

entre 31 e 40 anos.

entre 41 e 45 anos.

entre 46 e 50 anos.

acima de 51 anos.

Como você se identifica?

Meu gênero

Qual sua idade
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5.

Marcar apenas uma oval.

Somente Comissionado

Servidor com vínculo permanente

Empregado público comissionado

Empregado público com vínculo permanente

6.

Marcar apenas uma oval.

Não sou ouvidor.

menos de 1 ano.

1 a 3 anos.

até 6 anos.

de 6 anos a 9 anos.

Mais de 9 anos.

7.

Marcar apenas uma oval.

menos de 1 ano

até 3 anos

até 6 anos

de 6 anos a 10 anos

há mais de 10 anos

8.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

Eu sou..

Há quanto tempo você é Ouvidor/a?

Há quanto tempo você atua no sistema de atendimento ao cidadão?

Na sua opinião, o sistema de atendimento ao cidadão é eficiente?
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9.

10.

Marque todas que se aplicam.

Fala.BR
e-SIC
Carta
Telefone celular
Telefone fixo
Central de atendimento
Aplicativo smartfone
Whatsapp
Formulário "fale conosco" no site da instituição
Atendimento de balcão presencial
Totem

11.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

Explique, por gentileza, os motivos que levaram a sua resposta na questão
anterior.

Quais são os canais de atendimento ao cidadão existentes na sua instituição?
(Marque todos que se aplicam)

Sua ouvidoria foi criada ou recriada neste governo?
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12.

Marcar apenas uma oval.

Executivo federal

Executivo estadual

Executivo municipal

Judiciário

Legislativo

13.

Outro:

Marque todas que se aplicam.

1 servidor permanente exclusivamente dedicado, além de mim
1 a 4 servidores permanentes exclusivamente dedicados, além de mim
Mais de 5 servidores permanentes exclusivamente dedicados, além de mim
1 terceirizado exclusivamente dedicado
1 a 4 tercerizados exclusivamente dedicados
Mais de 5 terceirizados exclusivamente dedicados, além de mim

14.

Marcar apenas uma oval.

Até 100 demandas por mês

De 100 a 500 demandas por mês

De 500 a 1.000 demandas por mês

Mais de 1.000 demandas por mês

Mais de 5.000 demandas por mês

Eu atuo no..

Minha equipe tem

Minha Ouvidoria recebe..
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15.

Marcar apenas uma oval.

100%

90%

70%

50%

Menos de 50%

Esta seção é baseada na percepção do Ouvidor. 

Considero que cerca ____% das demandas que chegam a Ouvidoria são
plenamente solucionadas.
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16.

Marcar apenas uma oval por linha.

A partir da sentença apresentada, indique seu grau de concordância.  *

Discordo
totalmente.

Discordo.

Nem
discordo,

nem
concordo.

Concordo.
Concordo

totalmente.

Eu considero os
canais de
atendimento ao
cidadão de minha
instituição
suficientes para
atender às
necessidades do
cidadão.

Eu considero o
FALA.BR uma
forma eficiente de
acessar os
serviços de
atendimento ao
cidadão.

A Ouvidoria
pública tem como
função precípua
atender ao
cidadão.

A Ouvidoria onde
atuo escuta o
cidadão.

A Ouvidoria onde
atuo aplica algum
tipo de avaliação
da percepção do
usuário.

O usuário fica
satisfeito com o
atendimento
recebido na
Ouvidoria.

Há poucos
requisitos
burocráticos de

Eu considero os
canais de
atendimento ao
cidadão de minha
instituição
suficientes para
atender às
necessidades do
cidadão.

Eu considero o
FALA.BR uma
forma eficiente de
acessar os
serviços de
atendimento ao
cidadão.

A Ouvidoria
pública tem como
função precípua
atender ao
cidadão.

A Ouvidoria onde
atuo escuta o
cidadão.

A Ouvidoria onde
atuo aplica algum
tipo de avaliação
da percepção do
usuário.

O usuário fica
satisfeito com o
atendimento
recebido na
Ouvidoria.

Há poucos
requisitos
burocráticos de

https://www.google.com/url?q=http://FALA.BR&sa=D&source=editors&ust=1701063849830164&usg=AOvVaw2ddQhehL_YJnLvAKfI1Hhf
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acesso aos
serviços de
Ouvidoria.

A Ouvidoria onde
atuo possui
espaço físico
adequado para
atendimento.

Todas as
manifestações
recebidas pela
Ouvidoria por
outros canais são
registradas na
Plataforma
Fala.BR.

O tratamento das
denúncias deve
ser feito apenas
por servidores
efetivos.

Ferramentas de
inteligência
artificial poderiam
auxiliar no
atendimento
inicial do cidadão.

Apenas um
servidor público
pode atender
manifestações de
Ouvidoria.

A humanização é
importante para o
atendimento de
qualidade na
Ouvidoria.

O cidadão com
pouco letramento
é plenamente
atendido pelos
canais de
atendimento de
Ouvidoria

acesso aos
serviços de
Ouvidoria.

A Ouvidoria onde
atuo possui
espaço físico
adequado para
atendimento.

Todas as
manifestações
recebidas pela
Ouvidoria por
outros canais são
registradas na
Plataforma
Fala.BR.

O tratamento das
denúncias deve
ser feito apenas
por servidores
efetivos.

Ferramentas de
inteligência
artificial poderiam
auxiliar no
atendimento
inicial do cidadão.

Apenas um
servidor público
pode atender
manifestações de
Ouvidoria.

A humanização é
importante para o
atendimento de
qualidade na
Ouvidoria.

O cidadão com
pouco letramento
é plenamente
atendido pelos
canais de
atendimento de
Ouvidoria
existentes na

i h i tit i ã
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existentes na
minha instituição.

Minha instituição
tramita
manifestações
exclusivamente
pelo Fala.BR.

Os dados da
pesquisa de
qualidade de
atendimento do
Fala.BR são
utilizados para o
planejamento
estratégico da
Ouvidoria.

As respostas
enviadas ao
solicitante utilizam
linguagem simples
e buscam
simplificar/traduzir
os termos
técnicos
existentes no
atendimento
prestado pela área
finalística.

O servidor das
áreas finalísticas é
sobrecarregado
pelo atendimento
ao cidadão.

O Fala.BR facilita o
trabalho do
servidor no
atendimento às
demandas de
Ouvidoria.

Prefiro tramitar
demandas no SEI
em lugar de
tramitar pelo
Fala.BR.

minha instituição.

Minha instituição
tramita
manifestações
exclusivamente
pelo Fala.BR.

Os dados da
pesquisa de
qualidade de
atendimento do
Fala.BR são
utilizados para o
planejamento
estratégico da
Ouvidoria.

As respostas
enviadas ao
solicitante utilizam
linguagem simples
e buscam
simplificar/traduzir
os termos
técnicos
existentes no
atendimento
prestado pela área
finalística.

O servidor das
áreas finalísticas é
sobrecarregado
pelo atendimento
ao cidadão.

O Fala.BR facilita o
trabalho do
servidor no
atendimento às
demandas de
Ouvidoria.

Prefiro tramitar
demandas no SEI
em lugar de
tramitar pelo
Fala.BR.

O Fala.BR é prático
para tramitar para
as áreas
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17.

Este conteúdo não foi criado nem aprovado pelo Google.

O Fala.BR é prático
para tramitar para
as áreas
finalísticas.

as áreas
finalísticas.

Como o atendimento ao usuário pode ser melhorado ao acessar os serviços de
Ouvidoria?

 Formulários

https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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1.
Marque todas que se aplicam.

Declaro que li o termo de consentimento livre esclarecido.
Declaro ser maior de 18 anos.
Declaro estar ciente de que minhas informações serão mantidas em absoluto sigilo

e serão acessadas pelos pesquisadores com fins didáticos e de pesquisa.
Declaro estar ciente de que minha participação neste estudo é voluntária e não

receberei nenhum tipo de compensação por parte da pesquisa.
Declaro que entendi o propósito do estudo e a garantia permanente de

esclarecimentos.
Declaro que estou ciente de todas as informações acima referenciadas, como Termo

de Consentimento Livre Esclarecido, e concordo em participar da pesquisa.

Percepções dos Usuários sobre a
Ouvidoria Pública  - Projeto Voz Cidadã
Caro usuário,
este questionário faz parte do Projeto Voz Cidadã, entrega que compõe os pré-requisitos 
de conclusão do Curso Lideragov 2023, Edição 3.0. Seu propósito é coletar percepções 
dos Ouvidores sobre as características da prestação dos serviços de Ouvidoria, bem 
como identificar os fatores que contribuem para a acessibilidade desses serviços ao 
cidadão. O objetivo final é moldar conceitualmente a adequação do atendimento de 
ouvidoria, utilizando design de processos e ferramentas que atendam às necessidades 
do cidadão.
As respostas serão tratadas de forma anônima e confidencial, sendo utilizadas 
exclusivamente para fins de estudo de caso de políticas públicas. Por esta razão, é 
crucial que as informações prestadas correspondam às condições reais. Lembre-se de 
que você pode optar por deixar de participar da pesquisa a qualquer momento.
Para obter mais informações, fazer sugestões ou deixar comentários, sinta-se à vontade 
para enviar um e-mail para projetovozcidada@gmail.com.
Muito obrigado pela sua contribuição!

Mônia Fernandes
Jeaner Luis Silva 
Marcus Menezes
Hugo Couto
Felipe Nabuco
João Paulo Estevam de Souza 
Jackeline de Godoi 
Ana Paula Inglez
Equipe 7 da edição 3.0 do LideraGOV (https://www.enap.gov.br/pt/servicos/lideragov)

* Indica uma pergunta obrigatória
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Conhecendo o usuário

2.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

3.

Marcar apenas uma oval.

Preta/o

Parda/o

Branca/o

Amarela/o

Indígena

4.

Marcar apenas uma oval.

Mulher cisgênero (pessoa do gênero feminino que foi designada mulher ao
nascer)

Mulher transgênero (pessoa do gênero feminino que foi designada homem ao
nascer)

Homem cisgênero (pessoa do gênero masculino que foi designada homem ao
nascer)

Homem transgênero (pessoa do gênero masculino que foi designada mulher ao
nascer)

Não binário (não se identifica nem com o gênero feminino nem com o masculino)

Prefiro não declarar

Já utilizou os serviços de Ouvidoria Pública e de Acesso à informação do Poder
Executivo Federal?

Como você se identifica?

Meu gênero
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5.

Marcar apenas uma oval.

até 30 anos.

entre 31 e 40 anos.

entre 41 e 45 anos.

entre 46 e 50 anos.

acima de 51 anos.

6.

Marcar apenas uma oval.

Ensino Fundamental incompleto

Ensino Fundamental completo

Ensino Médio - antigo Segundo Grau

Graduado

Pós-graduado MBA, Especialização

Mestrado

Doutorado

Pós-doutorado

7.

Marcar apenas uma oval.

menos de 1 ano

até 3 anos

até 6 anos

de 6 anos a 10 anos

há mais de 10 anos

Qual sua idade?

Qual sua escolaridade?

Há quanto tempo você utiliza o sistema de atendimento ao cidadão?
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8.

Marcar apenas uma oval.

Sim

Não

9.

10.

Outro:

Marque todas que se aplicam.

Carta
Telefone celular
Telefone fixo
Fala.BR
e-SIC
Central de atendimento (Call center)
Chatbot (atendimento robotizado e automatizado)
Aplicativo para smartphone
Whatsapp
Formulário "fale conosco" no site da instituição
Atendimento de balcão presencial
Totem
Redes sociais

Na sua opinião, o sistema de atendimento ao cidadão é eficiente?

Explique, por gentileza, os motivos que levaram a sua resposta na questão
anterior.

Quais são os canais de atendimento ao cidadão do Poder Executivo Federal
você já utilizou? (Marque todos que se aplicam)
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11.

Marcar apenas uma oval.

Outro:

Carta

Telefone celular

Telefone fixo

Fala.BR

e-SIC

Central de atendimento (Call center)

Chatbot (atendimento robotizado e automatizado)

Aplicativo para smartphone

Whatsapp

Formulário "fale conosco" no site da instituição

Atendimento de balcão presencial

Totem

Redes sociais

12.

Marcar apenas uma oval.

Executivo federal

Executivo estadual

Executivo municipal

Judiciário

Legislativo

Esta seção é baseada na percepção do usuário sobre o serviço de atendimento
ao cidadão no Poder Executivo Federal.

Em quais são os canais de atendimento ao cidadão do Poder Executivo Federal
você considera que foi bem atendido? (Marque todos que se aplicam)

Eu utilizei o serviço de atendimento ao cidadão no..
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13.

Marcar apenas uma oval por linha.

A partir da sentença apresentada, indique seu grau de concordância.  *

Discordo
totalmente.

Discordo.

Nem
discordo,

nem
concordo.

Concordo.
Concordo

totalmente.

Eu considero
os canais de
atendimento
ao cidadão de
minha
instituição
suficientes
para atender
às
necessidades
do cidadão.

Eu considero o
FALA.BR uma
forma
eficiente de
acessar os
serviços de
atendimento
ao cidadão.

A Ouvidoria
pública tem
como função
precípua
atender ao
cidadão.

A Ouvidoria
escuta o
cidadão.

A Ouvidoria
usou algum
instrumento
para avaliar o
atendimento
que recebi.

Fiquei
satisfeito com
o atendimento

Eu considero
os canais de
atendimento
ao cidadão de
minha
instituição
suficientes
para atender
às
necessidades
do cidadão.

Eu considero o
FALA.BR uma
forma
eficiente de
acessar os
serviços de
atendimento
ao cidadão.

A Ouvidoria
pública tem
como função
precípua
atender ao
cidadão.

A Ouvidoria
escuta o
cidadão.

A Ouvidoria
usou algum
instrumento
para avaliar o
atendimento
que recebi.

Fiquei
satisfeito com
o atendimento
recebido na
O id i

https://www.google.com/url?q=http://FALA.BR&sa=D&source=editors&ust=1701063868371434&usg=AOvVaw3huGeQD9xP-PSKqpTQh3tm


27/11/2023, 01:44 Percepções dos Usuários sobre a Ouvidoria Pública - Projeto Voz Cidadã

https://docs.google.com/forms/d/1n4XAHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 7/10

recebido na
Ouvidoria.

Foi simples e
fácil o acesso
aos serviços
de Ouvidoria.

A Ouvidoria
que busquei
tem espaço
físico
adequado para
atendimento.

Todas as
demandas que
fiz foram
resolvidas pela
Ouvidoria.

Os servidores
que me
atenderam
demonstravam
interesse no
meu problema.

Eu queria que
houvesse um
atendimento
via whatsapp.

Apenas um
servidor
público pode
atender
manifestações
de Ouvidoria.

A
humanização
é importante
para o
atendimento
de qualidade
na Ouvidoria.

O cidadão
com pouco
letramento é
plenamente

Ouvidoria.

Foi simples e
fácil o acesso
aos serviços
de Ouvidoria.

A Ouvidoria
que busquei
tem espaço
físico
adequado para
atendimento.

Todas as
demandas que
fiz foram
resolvidas pela
Ouvidoria.

Os servidores
que me
atenderam
demonstravam
interesse no
meu problema.

Eu queria que
houvesse um
atendimento
via whatsapp.

Apenas um
servidor
público pode
atender
manifestações
de Ouvidoria.

A
humanização
é importante
para o
atendimento
de qualidade
na Ouvidoria.

O cidadão
com pouco
letramento é
plenamente
atendido pelos

i d
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atendido pelos
canais de
atendimento
de Ouvidoria.

Todas as
vezes que
reclamei de
um serviço
público
percebi uma
mudança na
realidade.

Quando eu
reclamo ou
faço uma
sugestão,
estou
ajudando a
melhorar os
serviços
públicos.

A Ouvidoria é
um excelente
meio de
contato com o
Poder Público.

A resposta que
recebi estava
escrita em
linguagem
acessível e
fácil de ser
compreendida.

Mudanças no
atendimento
ao cidadão no
âmbito do
governo
federal são
necessárias.

O atendimento
ao cidadão é
muito bom.

canais de
atendimento
de Ouvidoria.

Todas as
vezes que
reclamei de
um serviço
público
percebi uma
mudança na
realidade.

Quando eu
reclamo ou
faço uma
sugestão,
estou
ajudando a
melhorar os
serviços
públicos.

A Ouvidoria é
um excelente
meio de
contato com o
Poder Público.

A resposta que
recebi estava
escrita em
linguagem
acessível e
fácil de ser
compreendida.

Mudanças no
atendimento
ao cidadão no
âmbito do
governo
federal são
necessárias.

O atendimento
ao cidadão é
muito bom.



27/11/2023, 01:44 Percepções dos Usuários sobre a Ouvidoria Pública - Projeto Voz Cidadã

https://docs.google.com/forms/d/1n4XAHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 9/10

14.

Este conteúdo não foi criado nem aprovado pelo Google.

Como o atendimento ao usuário pode ser melhorado ao acessar os serviços de
Ouvidoria?

 Formulários

https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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