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1. COMO FIZEMOS

Para a realizagdo do projeto descrito a seguir, os membros do time SustentaGovers
buscaram evidenciar o dominio sobre um conjunto de competéncias de lideranga trabalhadas
no primeiro e segundo blocos de disciplinas que precederam e os capacitaram para esta

terceira entrega final.

Ao longo do terceiro bloco tivemos a oportunidade de nos debrugar sobre aspectos da
gestdo estratégica das organizagdes e fomos desafiados a desenvolver nossas competéncias
relacionadas ao pensamento sistémico, a visdo de futuro, e com isso fomos levados a refletir
acerca da inovagdo e da mudanga como movimentos constantes da lideranga. Ou seja, fomos
projetados para o lugar da alta gestdo e neste documento registramos nosso primeiro legado

como SustentaGovers da Turma 3.0 do LideraGov.

Descrevemos a seguir as etapas da realizacdo da entrega trés do Time SustentaGovers

intitulado Projeto "Voz Cidada".



1.1  Etapa 1: Escolha do Lider

Para a escolha do lider do Projeto "Voz Cidada", foi estabelecido um processo

democratico e participativo, composto das seguintes etapas:

I.  Convocagao: realizou-se uma convocagdo aberta a todos os membros do projeto para
candidaturas a liderancga, utilizando o canal de comunicacdo do projeto e garantindo
que todos tenham recebido e compreendido a comunicagao.

II.  Inscricido de Candidatos: permitiu-se que os interessados se candidatassem,
apresentando propostas e habilidades relevantes para liderar o projeto. As inscrigdes
foram realizadas por meio de declaragdes durante reunides online.

lll.  Debates e Apresentacdes: em seguida, os candidatos apresentaram suas visdes,
planos e respostas as perguntas da equipe do projeto, proporcionando um
entendimento mais aprofundado sobre suas propostas.

IV.  Avaliacido de Propostas: os membros do projeto consideraram as propostas
apresentadas por cada candidato, garantindo que o lider escolhido tivesse um plano
viavel e alinhado aos objetivos do Projeto "Voz Cidada".

V.  Voetagao: foi realizada uma votagdo aberta e transparente, permitindo que os membros
do projeto registrassem seus votos em uma enquete online, garantindo ampla
participacdo, evitando exclusdes e promovendo uma representacdo diversificada no
processo de escolha.

VI. Divulga¢io dos Resultados: apds o prazo estipulado para a votagdo, foram
contabilizados os votos e divulgados os resultados de maneira transparente e acessivel,

refor¢ando a legitimidade do lider escolhido pela comunidade.
O candidato Hugo Couto foi eleito por maioria como lider do Projeto “Voz Cidada™!

O processo visou assegurar a representatividade, transparéncia e legitimidade na escolha do

lider do projeto "Voz Cidada', promovendo a participagdo efetiva no processo decisorio.
1.2 Etapa 2: Escolha do Tema / Problema a ser enfrentado

Inicialmente, o grupo abordou o tema da ocupagdo de areas de preservagdo
permanente, conforme proposto nas atividades da Sessdo 15 “Enquadramento e Resolugdo de

Problemas Publicos” do LideraGov. Apesar da relevancia desse tema, o grupo optou por



buscar outro problema publico relevante, com énfase em questdes criticas relacionadas a
melhoria do servico publico, com foco no cidaddo. Para realizar essa tarefa, utilizou-se o

Quadro de Planejamento Adaptativo do Labora.gov na plataforma Miro.

A partir do uso do Quadro de Planejamento Adaptativo do Labora.gov, foi realizada a
Adaptagdo Estratégica para registrar, avaliar e escolher entre as propostas de problemas
apresentadas pelos membros do grupo. Foram elaboradas seis propostas com descrigdes de
problemas e sugestoes de solucao. As propostas foram apresentadas por escrito e, em reuniao,
cada proponente fez o pitch de sua proposta. Ao final, foi elaborada enquete para a escolha da

proposta, sendo que a mais votada foi o tema/problema "Voz Cidada".

O Quadro de Planejamento Adaptativo também contribuiu para analisar o progresso do
projeto, identificar desafios e ajustar estratégias conforme necessario, permitindo uma
abordagem flexivel e responsiva as mudangas no ambiente do projeto "Voz Cidada". Além
disso, o Quadro de Planejamento Adaptativo do Labora.gov contribuiu para a identificagdo e
avaliagdo de riscos, desenvolvendo planos de contingéncia para mitigar impactos negativos ¢

contribuindo para uma gestao eficaz de possiveis desafios.
Ferramentas de gestao utilizadas:

A ferramenta Kanban, utilizando a aplicagdo Trello, € o Quadro de Planejamento
Adaptativo do Labora.gov foram integrados ao Projeto "Voz Cidada" para facilitar a gestao
das atividades. O Trello (funcionalidade “Quadros’) desempenhou um papel crucial na gestao
de tarefas e do projeto, ao utilizar listas para representar diferentes etapas do projeto, como
"Planejamento”, "Execu¢do" e "Conclusdo", o que permitiu uma visao clara do progresso do

projeto. As Figuras 1 e 2 abaixo ilustram a utilizacdo dessas ferramentas em nosso grupo.
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Figura 1. Tela ilustrativa do Quadro de Planejamento Adaptativo do Labora.gov utilizado como ferramenta de
gestdo do projeto.



# M Trello

LideraGov Entrega 3 Planejamento Estratégico « v

Recursos para Projetos Reunides

Pacote da Trabalha 4

Figura 2. Tela do Quadro Trello do Projeto "Voz Cidada" utilizado como ferramenta de gestdo do projeto.

Em relacdo a utilizagdo de ferramentas de gestdo, o Projeto Voz Cidadda buscou
ferramentas digitais para permitir uma melhor colaboragdo entre os membros do time. Foi
identificado a ferramenta Trello, e a sua utilizagao possibilitou a atribuicao de responsaveis as
tarefas, permitindo que os membros do time colaborassem e visualizassem o responsavel, os
prazos e as informacdes de cada atividade. Além disso, a plataforma permite a inclusdo de
comentarios e anexos, facilitando a comunicagdo eficiente. O Trello também foi empregado
para acompanhar o planejamento e o cronograma do projeto, utilizando cartdes para
representar eventos importantes no calendario do projeto, como debates, reunides, votacdes,
atualizagdes e datas cruciais. Isso contribuiu para manter a equipe e as partes interessadas

informadas.

A combinacdo dos Quadros Trello e do Quadro de Planejamento Adaptativo do
Labora.gov na plataforma Miro proporcionou uma abordagem abrangente para o
gerenciamento do Projeto "Voz Cidada", integrando a organizagdo de tarefas, colaboragdo

efetiva e a capacidade de adaptacdo estratégica para enfrentar desafios emergentes.



Adicionalmente, foi criado um repositério de arquivos em nuvem, utilizando-se a
ferramenta Google Drive, a fim de permitir o armazenamento e compartilhamento de arquivos
para os membros da equipe, além de permitir a edigdo simultanea de documentos, por meio da
ferramenta Google Docs. Essa ferramenta foi fundamental durante o processo de construgao
do presente documento, permitindo uma colaboragao efetiva (assincrona), com a inser¢do de

comentarios ao longo do texto e contribui¢des para a melhoria do documento.

Por fim, com o intuito de utilizar de forma eficiente o tempo disponivel de cada um
dos membros, as tarefas foram distribuidas em dois grupos: a) as tarefas que poderiam ser
realizadas individualmente (assincronas) foram distribuidas entre os membros de acordo com
as competéncias de cada um, relatadas na fase inicial da técnica de Planejamento Adaptativo;
e b) as tarefas que exigiam reflexao coletiva foram realizadas de forma sincrona, por meio de
videoconferéncia (Google Meet). Para acompanhamento do desenvolvimento do trabalho,
também foram agendados pontos de controle semanais sincronos (coincidindo com os

momentos de reflexdo coletiva).
1.3 Etapa 3: Detalhamento do tema e justificativa para escolha

A participagdo popular tem origem nos movimentos sociais. A Constitui¢ao de 1988
consolidou diversas lutas dos movimentos sociais, garantindo a participagdo social. O ideério
de participacdo social que inspirou as formas previstas na Constitui¢ao Federal pressupde que
o Estado brasileiro reconhece a contribuicao da participacao social tanto para a construgdo da
democracia, como para o fortalecimento da cidadania e a melhoria do desempenho da

Administragdo Publica..

Existem diversas formas de participacdo popular. No Poder Legislativo, os cidaddos
podem participar por meio do voto. Ao elegerem seus representantes, os cidadaos conferem a
eles o mandato de lutar por seus direitos. No Poder Judiciario, a participagao popular pode
ocorrer por meio da participacdo em um juri popular para julgar crimes dolosos contra a vida.
Ja no Poder Executivo, a participacdo popular manifesta-se de diversas formas, em especial
em dois momentos: a) no planejamento das politicas publicas, buscando capturar os
problemas publicos relevantes para os cidadaos; € b) no monitoramento das politicas publicas,
ao verificar se o impacto esperado da politica foi alcangado, inclusive por meio da apuragdo

da satisfagao do publico-alvo da politica.



A participagdo popular ¢ tanto um direito quanto um dever de todo cidadao brasileiro,
visando garantir a democracia, transparéncia e efetividade das politicas publicas. No entanto,
muitas vezes, os cidadaos encontram dificuldades para levar suas demandas aos 6rgaos ou

entidades responsaveis, por diversas razoes, destacando-se:

O modelo de organizacdo administrativa do Estado brasileiro (diferentes

esferas da federagdo, com dificuldades de interlocucao);

- Burocracias (exigéncia de /ogin em sistemas governamentais, formalidades,
necessidade de informagdes prévias);

- Dificuldades de comunicacdo (falta de acesso, linguagem complexa, falta de
proficiéncia digital);

- Inconsisténcias nas respostas (que variam para demandas semelhantes).

Assim, a participagdo popular na gestdo do servi¢co publico ¢ um tema relevante e

essencial, que envolve o exercicio da cidadania, da democracia e da participagdo social.
Historico recente da participacao popular no Brasil

O constituinte de 1988 percebeu a intensa mobilizacdo social durante o processo de
retomada democratica apos a ditadura civil-militar, especialmente dos movimentos sociais.
Estes buscavam espacos institucionais de participacao social na constru¢do e desenvolvimento
de politicas publicas, alinhando-se as lutas pela democracia, incluindo o direito de escolher

representantes ¢ participar diretamente das decisdes politicas do pais.

O movimento sanitarista, pioneiro nessa abordagem, foi crucial para a criacdo do
Sistema Unico de Saude - SUS e para a inclusido de diversas formas de participagdo social na
Constitui¢ao de 1988. Esse movimento intensificou suas a¢des no final dos anos 1970 e inicio
dos anos 1980, culminando na consagragdo, na carta magna brasileira, das formas de
participagdo social. Estas abriram caminho para a sociedade civil exercer controle social sobre
as politicas a serem implementadas pelo Estado, utilizando formatos como conselhos,
conferéncias, audiéncias e 6rgdos semelhantes. S3o espacos importantes e democraticos que
permitem na pratica o exercicio da cidadania para além do voto (BONFIM, 2019; GADOTTI,
2013).



A participag¢do popular representa formas independentes e autonomas, sendo uma luta
politica, ndo puramente técnica. Portanto, ndo € necessario possuir conhecimento técnico para

participar (TRAVASSOS, 2016; GADOTTI, 2013).

Segundo o artigo “A participagdo popular na gestdo publica no Brasil” (ROCHA,
2011), a Constituicao Federal de 1988 estabeleceu uma nova ordem juridica e politica no pais,
prevendo a participacdo popular na gestdo publica como essencial ao sistema
democratico-participativo. Rocha destaca que essa participagdo se manifesta por meio de
diversos instrumentos, como plebiscitos, referendos, iniciativa popular, audiéncias publicas,
conselhos gestores, orgamento participativo, entre outros. Esses mecanismos visam garantir o

direito do cidadao de influenciar ¢ fiscalizar as decisdes ¢ agoes do Estado.

De maneira semelhante, o artigo “A Participagdo Popular na Gestdao Publica”, de Rui
Alberto Bartmer (2023), publicado no site Brasil Escola, ressalta que a participagdo popular
na gestdo publica ¢ uma ferramenta para fortalecer o Estado democratico de direito dos
cidaddos. Ela destaca que a participacdo popular contribui para melhorar a qualidade, a
eficiéncia e a eficacia dos servigos publicos, além de aumentar a transparéncia, a
accountability, a confianga e a credibilidade do Estado. O autor conclui que a "democracia
participativa esta consolidada quando o cidadao utiliza os instrumentos previstos na legislacao
para participar, e, a partir desses recursos, os servigos publicos e demais 6rgaos expandem seu
dever perante a sociedade, ouvindo-os e prestando contas da gestao de forma transparente e

legitima" (BARTMER, 2023).

O Instituto de Pesquisa Economica Aplicada (IPEA), por sua vez, nos apresenta o
texto “Participacdo Popular — A constru¢do da democracia participativa” (MATEOS, 2011),
onde se afirma que a participagdo popular na elaboragdo, implementagdo e fiscalizagao das
politicas publicas ganhou amplitude sem precedentes nos ultimos anos, contribuindo para
aumentar tanto a eficicia e abrangéncia das agdes publicas, como a capacidade de formulagao
dos movimentos sociais. O texto afirma que mais da metade dos conselhos nacionais de
politicas publicas que contam com participagdo popular foram criados ou ampliados nos
ultimos oito anos, € que programas estruturantes como as medidas conjunturais relevantes
foram decididos e implementados por meio de didlogo direto e da mais ampla negociacdo com

os movimentos sociais (MATEOS, 2011).
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Na mesma dire¢do, o texto “Controle Social: o que vocé tem a ver com isso?”,
publicado no site Politize!, afirma que o controle social ¢ a participacao do cidadao na gestdao
publica, que inclui fiscalizagcdo, monitoramento e controle das agoes da Administragao Publica
(NETO, 2023). E que o controle social ¢ um importante mecanismo de fortalecimento da
cidadania, que contribui para aproximar a sociedade do Estado, e que pode ser exercido por
meio de diversos canais, como ouvidorias, portais da transparéncia, conselhos de politicas

publicas, conferéncias, foruns, redes sociais, entre outros (NETO, 2023).

Da mesma forma, o artigo “Participagdo popular no controle da administracao
publica”, publicado na Revista de Contabilidade da UFSM, destaca que a participacdo popular
no controle da administracdo publica ¢ uma forma de garantir a efetividade dos principios
constitucionais da legalidade, da moralidade, da publicidade, da eficiéncia e da probidade
administrativa (DO NASCIMENTO LOCK, 2004). O autor defende que a participagao
popular ¢ um instrumento de educagdao politica, elevando a consciéncia cidada e o
compromisso com as causas coletivas. Ele ressalta que é dever do bom administrador dar
efetividade as garantias legais de participacao do cidadao na vida administrativa de seu

governo (DO NASCIMENTO LOCK, 2004).

A participagdo social corresponde a uma agdo participativa nas formula¢des das
politicas publicas implementadas pelas instituigdes oficiais, como forma de ratificar, pela
populagdo, o processo democratico nas decisdes governamentais em todos os niveis do poder
publico. Na gestao publica a participagdo social se da nos espagos € mecanismos de controle
social, que busca organizar as multiplas acdes que diferentes forcas sociais desenvolvem com
o objetivo de influenciar a formagao, execucdo, fiscalizacdo e avalia¢dao de politicas publicas

(TRAVASSOS, 2016).

A Constituicdo Federal de 1988 garantiu a participagdo da sociedade na gestdo de
politicas e programas promovidos pelo Governo Federal, de maneira que a participagdo social
se relaciona também com o controle publico. As agdes do governo estdo sujeitas ao controle
publico, que pode ser o controle social ou o controle institucional. O controle social ¢ o
controle das ag¢des do Estado pela sociedade civil que pode participar dos processos de
elaboragdo, implementacdo e fiscalizacdo das politicas publicas, por meio de conselhos e

comiteés.
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A grande contribuicdo dos conselhos ¢ a possibilidade de dar maior transparéncia as
acoes do Estado e favorecer uma justa distribui¢do dos recursos publicos, com menos
desperdicio e maior eficiéncia nos servigos prestados. Outros exemplos de controle social sao

as conferéncias, as audiéncias publicas, a agdo popular e a acao civil publica.

O controle institucional, previsto nos arts. 70 e 71 da Constituicdo Federal, ¢ formado
por instituicdes internas e externas. As internas sdo as ouvidorias € os setores de controle

interno como a Controladoria-Geral da Unido; as externas sdao os Tribunais de Contas.

Recentemente, foi instituido pelo Decreto n° 11.529, de 16 de maio de 2023, o Sistema
de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacao - Sitai. O Sitai € a instancia responsavel
por coordenar ¢ articular as atividades relativas a integridade, a transparéncia e ao acesso a
informacao, bem como por estabelecer padrdes para as praticas e as medidas relacionadas a
essas tematicas, no ambito dos orgaos e das entidades da administragdao publica federal direta,
autarquica e fundacional. O Sitai tem por objetivos (CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO,
2023):

1) coordenar e articular as atividades relativas a integridade, a transparéncia e ao
acesso a informacao;

i) estabelecer padrdes para as praticas e as medidas de integridade, transparéncia e
acesso a informagao; e

1i1) aumentar a simetria de informagdes e dados nas relagdes entre a administragao
publica federal e a sociedade.

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv ¢ parte do Sitai e ¢
composto pelas ouvidorias da Administracdo Publica direta e indireta do Poder Executivo
Federal integradas em uma estrutura de oOrgdo central e unidades setoriais

(CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO, 2023).

Conforme o Decreto n° 9.492/2018, o papel de orgdo central do SisOuv cabe a
Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). Dentre
as competéncias atribuidas ao 6rgao central esta a orientagdo normativa e supervisao técnica
das unidades setoriais. As unidades setoriais do sistema sdo as demais unidades de ouvidoria
das entidades do Poder Executivo Federal (CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO,
2023).
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A interrelagdo dos sistemas de participagdo social e de controle publico interno pode
ser visualizada em um diagrama focado na integridade e transparéncia, conforme um
infografico extraido de NAZARIO (2019), com modificagdes, indicando as competéncias

principais de cada 6rgdo do sistema, representado na Figura 3.
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Figura 3. Diagrama focado na integridade e transparéncia (NAZARIO, 2019)

Embora haja avancos nas iniciativas de participacdo social no Brasil, ainda existem

diversos desafios e obstaculos que limitam a efetividade e amplitude desse engajamento.
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A participagdo social se reflete em estruturas governamentais de atendimento ao
cidaddo. Pode-se elencar diferentes sistemas de participagdo social que atuam em diferentes

momentos do ciclo de politicas publicas.

Inicialmente, cabe relembrar o ciclo de politicas publicas para compreender melhor
como a participagdo social no Brasil esta estruturada. Para tanto, pode-se utilizar o grafico de
Ciclo de Politicas Publicas proposto por Vieira (2023), acrescido dos sistemas de participacao

social brasileiros, em elaboracdo propria, representado na Figura 4, abaixo.

Acao Popular
Sociedade Civil Organizada

Grupos de Interesse
i Agenda

Ciclo das
Politicas

Publicas Audiéncia Publica

Formulacao

f Implementacac

Conferéncia
Conselhos Gestores

Decisao

Conselhos de Usudrios

Audiéncia Publica
Figura 4. Ciclo de Politicas Publicas, adaptado de Vieira (2023)

Foram destacados, na Figura 4, na cor laranja, os sistemas de Ouvidoria, de Acesso a
Informagdo, do Sistema de Integridade e da Plataforma Brasil Participativo, que sdo alvos
preferenciais de investigacao neste plano. Esses sistemas sdo recentes, informatizados, de base
textual, concentrando o atendimento ao cidaddo e a escuta governamental das manifestagdes
do publico. Funcionam como a "porta de entrada" para a participagdo social e o controle

social no Governo Federal.

Importante ressaltar que tais sistemas possuem caracteristicas do Modelo
Pos-Burocratico para as Mudangas em Politicas Publicas, tais como orientagdo para resultados
e estruturacao de cadeia de valor multicritério. Sdo voltados para o atendimento ao cidadao,

sinalizam a transicdo para o Governo Aberto, tem foco em processos decisorios
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descentralizados, sdo caracterizados pela flexibilizacdo do modelo burocratico tradicional e

projetam a governanca baseada em Estado-Rede e com forte énfase em Governancga Publica.

O atendimento ao cidaddo ¢ um compromisso com a transparéncia, eficacia e
eficiéncia na gestdo publica. Trata-se de compreender as necessidades das pessoas, ouvir
atentamente suas duvidas e sugestdes, e fornecer respostas e solugdes de maneira agil e clara.
Além disso, busca-se proporcionar uma experiéncia positiva e satisfatoria a cada pessoa que
busca orgaos e instituigoes do governo em busca de auxilio. O atendimento ao cidadao vai
além de uma formalidade burocratica, constituindo-se em uma oportunidade valiosa de
estabelecer uma conexdo real com as pessoas € o Estado, que o procuram para resolver seus

problemas e demandas.

A oferta de atendimento de qualidade, fortalece a confianca nas instituicdes publicas e
demonstra o respeito pelos cidaddos que usufruem dos servigos prestados pelo Estado. Um
bom atendimento ao cidaddo pode contribuir para a melhoria da qualidade de vida das
pessoas. A eficiéncia na resolucdo de demandas facilita a vida do cidaddo e garante que os

servicos publicos cumpram seu proposito de melhorar a sociedade como um todo.

O atendimento ao cidaddo compreende diversos aspectos. Ha duas categorias de
usuarios: o Usuario Externo, o cidadao; e o Usuario Interno, o servidor publico. O publico do
Usuario Externo ¢ representado pela coletividade da sociedade. Ja o publico do Usudrio
Interno, os servidores publicos que atuam no sistema de Ouvidorias, perfazem cerca de 650

mil funcionarios.

Compreender as necessidades do cidaddo ¢ um desafio, especialmente porque os
cidaddos tém demandas ¢ expectativas variadas. A eficidcia no atendimento ao cidadio
depende da capacidade de entender o que ele realmente quer e precisa. Compreender as
necessidades do servidor publico pode ser diferencial para a eficiéncia e eficacia da prestacao

de servicos publicos e também para o sucesso na implementacao de politicas ptblicas.

Algumas caracteristicas sdo fundamentais para um bom atendimento ao cidaddo:
exceléncia no atendimento, baseado na escuta ativa, atendimento personalizado, rapidez e
eficiéncia, em base de comunicagdo efetiva, usando linguagem simples e clara. Atualmente,
os sistemas estatais de atendimento ao cidaddo e de participagdo social tém papel fundamental

na forma como o Usuario Externo experienciam o processo de manifestacdo, seja ela
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sugestdo, elogio, solicitagdo ou denuncia. Além da experiéncia relacionada ao sistema, a
forma de atendimento por parte dos servidores publicos ¢ fundamental para agregar valor ao
atendimento e também para garantir a plena implementacdo das politicas publicas no aspecto
democratico e de cidadania. Os servidores publicos representam a Administragao Publica para
o cidaddo e devem garantir o atendimento de maneira eficaz e eficiente, desempenhando suas

atividades para solu¢do de problemas com foco no Usudrio Externo, no cidadao.

O servidor publico também atua como um facilitador ao mediar a interagdo do cidadao
com a Administracdo Publica, podendo tornar o contato simples, fluido e facilitado. Isso
envolve o redesenho de processos, simplificar processos, fornecer informagdes claras e ser
acessivel para consultas e diividas. O compromisso com a melhoria constante do atendimento
ao cidadao e com a eficiéncia do servico publico ¢ cada vez mais necessario. Servir o cidadao

da melhor maneira possivel deve ser objetivo precipuo da Administragdao Publica.

Aprimorar o atendimento ao cidaddo ¢ uma jornada continua que envolve
compreensdo, empatia, comunicacdo efetiva e uso inteligente da tecnologia. Todos esses
elementos se unem para formar um servigo publico que atenda efetivamente as necessidades

do cidadao e fortaleca a confianga na Administragdo Publica.

A proposta de valor do projeto Voz Cidada ¢ facilitar e ampliar o acesso do cidadao
aos canais de participacdo social, por meio de uma plataforma digital que utiliza
inteligéncia artificial para captar, analisar, tratar e tentar solucionar demandas dos
cidadaos. A Plataforma Voz Cidada utilizara a inteligéncia artifical generativa para estruturar,
qualificar, direcionar e encaminhar as demandas dos usudrios aos oOrgdos e entidades
competentes, bem como fornecer feedbacks e orientacdes aos cidaddos sobre o andamento ¢ a
resolugao de suas demandas, enquanto, paralelamente, fornece informagdes para educar os

cidadaos sobre cidadania participativa e participacao popular.

Considerando os problemas, dores ¢ necessidades do cidadao e do servigo publico, o
projeto Voz Cidada busca gerar valor para o usuéario dos servigos publicos, o cidaddo, e
também para o servico publico, no ambito dos sistemas de Atendimento, Ouvidoria, de
Transparéncia Ativa e de Integridade, e também para contribuir para a realizacdo das
atividades finalisticas operadas pelos usudrios internos, servidores. Uma vez que o

atendimento das demandas simples ¢ imediato, as demandas complexas sdo qualificadas,

16



tratadas e encaminhadas de maneira automatizada, otimizando o tempo dos servidores que
atendem demandas de Ouvidoria, e também contribuindo para as politicas publicas, através da
retroalimentacao de dados que contribuem para o feedback da implementagdao de politicas
publicas. Isso visa, por meio de uma gestdao para resultados, baseada em dados e evidéncias,

melhorar a qualidade, a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados pelo Estado.

O projeto Voz Cidada foi estruturado para também desenvolver competéncias
essenciais de lideranga para o setor publico brasileiro, que sao fundamentais para enfrentar os
desafios e as mudangas do cenario atual e futuro. Essas competéncias sdo: visao de futuro,
inovacdo e mudanga, comunicacdo estratégica, geracdo de valor para o usuario, gestdo para
resultados, gestdo de crises, autoconhecimento e desenvolvimento pessoal, engajamento de
pessoas e equipes, € coordenagdo e colaboragcdo em rede. Tais competéncias € a conexao com

o referido projeto serdo apresentadas ao longo do presente plano.
1.4  Etapa 4: Elaboracio do Plano estratégico

Para elaboragdo do plano estratégico, foi decidido pelo grupo a utilizacdo da
metodologia OKR “Objectives and Key Results” que ¢ uma metodologia de gestdo de
objetivos que ajuda a definir e alcangar metas de forma eficiente. Nesta metodologia, os
objetivos devem ter as seguintes caracteristicas: serem especificos, mensuraveis, alcancaveis,
relevantes ¢ temporais (SMART). Uma vez levantando os objetivos, ¢ necessario definir os

resultados-chave que ajudardo a medir o progresso em direcao a esses objetivos.

Depois de definir os objetivos e resultados-chave, o trabalho consistiu na elaboragao

de um plano de agdo para alcanga-los.

Em razdo da complexidade do nosso problema, foi criado um planejamento estratégico
de alto nivel, dividido em 5 etapas, que se correlaciona com o ciclo de vida de um produto que
vai da fase de concepgao e planejamento, a execugdo, testes e monitoramento e melhoria

continua.

Para garantir que o plano estratégico seja eficaz, ¢ importante que ele seja revisado
regularmente. Isso ajudarad a garantir que a equipe esteja no caminho certo para alcancar seus

objetivos
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1.5 Dificuldades e Problemas na Conducio do Projeto

As principais dificuldades na conduc¢do do projeto se relacionaram a definicdo do
escopo com foco na sociedade. Por um lado, quando da oitiva de stakeholders, havia uma
tendéncia de se deslocar a solugdo para algo que facilite o dia a dia do servidor, beneficiando

o cidaddo apenas de forma indireta.

Por outro lado, quando se levava o foco para o cidadado, o anseio por resolver todos os
problemas em um tUnico projeto precisava ser freada pela necessidade de viabilidade do

projeto.

Nesse sentido, foram necessarias muitas discussdes, refinamentos e pesquisas para que
o escopo fosse concreto, viavel e que tivesse grande impacto em uma grande dor enfrentada

cotidianamente pela populagao.

De inicio, foi feito um recorte de pelo menos 50% do escopo, que previa, além de
atendimento, a criacdo de Decentralized Autonomous Organization - DAO ou Organizagao
Autonoma Descentralizada, que sdo entidades governadas pelos usuérios da plataforma cujas
regras sao definidas através de contratos inteligentes, registrados na blockchain. Nelas, seria
possivel implementar participacdo direta, por meio de votagdes seguras, da populacdo nos

problemas que lhe afetem.

Ademais, havia o efetivo anseio de que a voz da populacao fosse efetivamente ouvida.
Mas, observou-se que tal escopo envolveria entrar no mérito em si da prestacdo dos servigcos
publicos e na estruturacdo de toda a cadeia de processos internos das ouvidorias e de servigos
de atendimento em ambito federal, estadual e municipal, o que dificultaria o desenho de uma

solucao nao-impositiva, tornando o projeto excessivamente amplo.

Em relagdo a execucdo da atividade avaliativa, houve dificuldades para sincronizagao
de agendas para reunides e outras relacionadas a metodologia de trabalho em colaboragao a
distancia. A equipe buscou contornar esses desafios aplicando ferramentas de construgao
coletiva dos textos, com multiplas revisdes entre os pares e, especialmente, desenvolvendo as
competéncias de colaboragdo em rede, aprendidas e exercidas durante o LideraGov que, por

varias ocasioes, serviram de simulagdo de execucao remota colaborativa.
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2. DEFINICAO DO PROBLEMA

Imagine que vocé ¢ um cidadao brasileiro, que vive em uma cidade do interior, e que
precisa resolver um problema relacionado ao servigo publico. Por exemplo, vocé quer solicitar
a emissdo de um documento, fazer uma reclamagdo, denunciar uma irregularidade, pedir uma
informagdo, sugerir uma melhoria, participar de uma consulta publica, ou qualquer outra

demanda que envolva o seu direito e o seu dever de cidadao.

Agora, imagine que vocé nao sabe qual ¢ o o0rgdo ou a entidade responsavel por
atender a sua demanda, se ¢ o governo federal, estadual ou municipal, ou se ¢ uma autarquia,
uma fundacdo, uma empresa publica, uma sociedade de economia mista, ou outra forma de

organizagao administrativa.

Imagine também que vocé ndo sabe qual é o canal de comunicagdao mais adequado
para levar a sua demanda, se ¢ um site, um aplicativo, um telefone, um e-mail, uma carta, um

formulério, um protocolo, ou outra forma de contato.
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Imagine, ainda, que vocé ndo sabe quais sdo os requisitos, as condigdes, 0s
documentos, as informagdes, as etapas, 0s prazos, oS custos, ou outros aspectos necessarios
para que a sua demanda seja recebida, processada e resolvida pelo o6rgdo ou pela entidade

competente.

E, por fim, imagine que vocé ndo sabe se a sua demanda foi realmente encaminhada,
se ela esta sendo analisada, se ela foi atendida, se ela foi negada, se ela foi arquivada, se ela

foi esquecida, ou se ela foi simplesmente ignorada pelo 6rgao ou pela entidade responsavel.
Como vocé se sente nessa situacao?
Frustrado? Desanimado? Indignado? Desesperancoso? Injusticado?

Infelizmente, essa ¢ a realidade de milhdes de brasileiros, que enfrentam diariamente
dificuldades e obstaculos para exercer a sua participagao social na gestdo do servigo publico,
como ja reportado por Giaretta et al. (2012), em relacdo a gestdo ambiental municipal, ou por

André et al. (2021), no que diz respeito a atengdo primdria a saude, e que se sentem

desamparados, desrespeitados e desvalorizados pelo Estado.

Essa situacdo gera uma série de consequéncias negativas, tanto para o cidadao, quanto

para o servigo publico, e para a sociedade, tais como:

e Baixa qualidade dos servicos publicos, que ndo atendem as necessidades e as
expectativas dos usudrios e da sociedade, e que nao geram valor e impacto positivo
para as pessoas € para o pais.

e Baixa eficiéncia e eficacia dos servigos publicos, que desperdicam recursos, tempo e
energia, € que ndo entregam resultados satisfatdrios e sustentaveis para os usuarios e
para a sociedade.

e Baixa transparéncia e accountability dos servigos publicos, que ndo prestam contas,
ndo fornecem informacdes, ndo respondem as demandas, e ndo se submetem ao
controle social dos usudrios e da sociedade.

e Baixa confianga ¢ credibilidade dos servigos publicos, que ndo geram satisfagao,
reconhecimento, fidelizagdo e engajamento dos usuarios e da sociedade, e que

comprometem a imagem e a reputagdo do Estado.
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e Baixa democracia e cidadania dos servigos publicos, que ndo garantem a participacao

popular, a representatividade.

2.1. Problema escolhido

"O cidadao tem dificuldade de acessar e receber atendimento rapido, com linguagem

simples, nos canais de participacao social governamentais."

Atualmente, a participagdo social no Governo Federal do Brasil, especialmente no que
diz respeito ao atendimento ao cidadao e a participagdo na formulagao de politicas publicas,
esta concentrada nos sistemas de Ouvidoria, Acesso a Informagdo, Sistema de Integridade e
na Plataforma Brasil Participativo. Tais sistemas priorizam a linguagem escrita, formal, no
atendimento ao usudrio, excluindo uma parcela significativa da populagdo que utiliza os

servigos publicos.

A escolha por adotar sistemas informatizados tradicionais representa uma barreira para
o atendimento ao cidaddo. Isso ocorre tanto devido a necessidade de letramento formal,
representada pela interface escrita de acesso que requer a alfabetizagdo do cidaddo, quanto a
necessidade de compreensdo do modelo de organizagdo administrativa do Estado brasileiro.
Essa compreensao inclui nogdes de competéncias de cada ente federativo para direcionamento
das demandas ao 6rgdo competente. Outras barreiras incluem a burocracia para acessar o
servico, representada pela necessidade de identificacdo por meio da conta gov.br ou outra
forma de login, formalidades de autorizagdo ¢ a necessidade de informagdes prévias. Ha,
ainda, a burocratizagdo da participagdo, conceito cunhado por Boaventura de Sousa Santos e
Leonardo Avritzer (2002), segundo o mecanismos de participagdo popular sdo
instrumentalizados para silenciar ou manipular os interesses genuinos dos cidadaos, citando o
caso das audiéncias publicas promovidas por 6rgaos de regulacao que contam, em regra, com
infima participacdo dos usudrios e ampla participagdo do setor regulado. Além disso, ha
desafios na comunicacdo, como a falta de acesso a internet, o uso de linguagem formal e
pouco amigavel e inconsisténcias nas respostas, que podem variar para demandas

semelhantes.
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Para a escolha do problema, utilizou-se a abordagem apresentada na Sessdo 15
“Enquadramento e Resolu¢do de Problemas Publicos” do LideraGov. Sendo assim, o
problema escolhido possui os quatro elementos necessarios para uma boa definicdo de um

problema:

e Tem escopo claro e é sintético: como ja mencionado, o problema originalmente
idealizado tinha escopo muito maior e, durante as discussoes do grupo, o escopo foi
sendo delimitado e reduzido até que se alcancasse um problema cuja solu¢do fosse
possivel.

e E importante para atores-chaves e, por isso, niio pode ser ignorado: no caso, o
foco ¢ no cidadao e na sua participagdo social e, logo, trata-se de ator-chave em
qualquer politica publica a ser construida para a solugdao do problema.

e Aparece como uma tendéncia no tempo: o tema da participagdo popular tem
despertado cada vez mais interesse nos governos e na comunidade académica, como
sendo um mecanismo para ampliacdo da legitimidade do poder politico.

e Pode ser quebrado em elementos causais: na sequéncia, serdo apresentadas as

causas do problema, utilizando o Diagrama de Ishikawa.

2.2 Dados e evidéncias sobre o problema

Ao lado de outros institutos de participagdo e controle social, as ouvidorias publicas
surgem com maior vigor no esteio do processo de redemocratizagdo do Estado brasileiro. A
Ouvidoria Publica atua, fundamentalmente, no processo de interlocugdo entre o cidaddo e a
Administragdo Publica, de modo que as manifestagdes decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a melhoria dos servigos publicos prestados. Sao responsaveis pelo tratamento de
reclamacgodes, solicitacdes, denuncias, sugestoes e elogios relativos as politicas e aos servigos
publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao
publica. O cidadao deve participar no ambito da melhoria da prestacdo de servigos publicos,

das politicas publicas ou qualquer atividade desempenhada por agentes do Estado.

O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) foi langado no final de
2014, possibilitando que mais de noventa ouvidorias recebessem e respondessem as

dentuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes e elogios. O objetivo era facilitar o acesso dos
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cidaddos ao sistema on-line para se comunicarem com Orgdos e entidades do Governo
Federal. Esse sistema foi implementado apds a promulgacao do Codigo de Defesa do Usuario

de Servigos Publicos, Lei n° 13.460/2017.

Para gerenciar as solicitacdes realizadas ao Poder Executivo Federal no ambito da Lei
de Acesso a Informacdo - LAI, Lei n°® 12.527/2011, a Controladoria-Geral da Unido - CGU,
em 2012, disponibilizou aos gestores e aos cidadaos o Sistema Eletronico do Servigo de
Informacgdes ao Cidadao (e-SIC). Trata-se de um sistema eletronico web que funciona como
porta de entrada tinica para os pedidos de informagdo. O e-SIC permitia que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informagdo para 6rgdos e entidades do
Poder Executivo Federal. Por meio do sistema, além de fazer o pedido, era possivel
acompanhar o cumprimento do prazo de resposta; consultar as respostas recebidas; entrar com

recursos; apresentar reclamagoes; entre outras agoes.

Em 2019, a CGU lancou o Fala.BR, uma plataforma integrada resultante da integragdo
entre 0 e-Ouv e o e-SIC. Essa plataforma oferece a capacidade de lidar, em um ambiente
unificado, com manifestagdes de ouvidoria, solicitagdes de simplificacdo e pedidos de acesso
a informag¢do. O Fala.BR ¢ uma solugdo que permite ao Usudrio Externo (cidadao) o acesso
integrado, por meio de canal Unico, e deve ser utilizado pelas ouvidorias e servigos de

informagdes ao cidadao para oferecer respostas aos diversos tipos de manifestacdes.

Embora o Fala.BR tenha sido concebido para abrigar o e-Ouv e o e-SIC, o
desenvolvimento de novas funcionalidades ocorreu continuamente, estruturando como
"Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR". A Plataforma ¢
coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU e pela Secretaria Nacional de Acesso a

Informagdo - SNAI e teve por embasamento os seguintes normativos (CGU, 2023):

a) Lein® 12.527/2011: conhecida como Lei de Acesso a Informacgdo - LAI, regula o acesso a
informagoes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2°
do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990;
revoga a Lei n° 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de
janeiro de 1991; e da outras providéncias (BRASIL, 2011).

b) Lei 13.460/2017: dispde sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragdo publica (BRASIL, 2017);
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d)

g)

h)

3

Decreto n® 7.724/2012: regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que
dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5° no
inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao (BRASIL, 2012);

Decreto n® 9.094/2017: dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usudrio
(BRASIL, 2017);

Lei 13.726/2018: racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal ¢ dos Municipios e institui o Selo de Desburocratizacio e
Simplificacao (BRASIL, 2018);

Decreto n° 9.492/2018: regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe
sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura
Regimental ¢ o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo ¢ das Fungdes de
Confianga do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido
(BRASIL, 2018);

Decreto n° 9.690/2019: altera o Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012, que
regulamenta a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacgao
(BRASIL, 2019);

Decreto n° 10.153/2019: dispde sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragdo publica
federal direta e indireta e altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018 (BRASIL,
2019);

Decreto n° 10.228/2020: altera o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e instituir os conselhos de usuarios dos servigos
publicos no ambito da administragdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional do
Poder Executivo Federal (BRASIL, 2020);

Decreto n°® 10.890/2021: altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e o Decreto

n°® 10.153, de 3 de dezembro de 2019, para dispor sobre a protecdo ao denunciante de
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ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragdo publica federal direta e
indireta (BRASIL, 2021);

k) Portaria CGU n°® 581/2021: estabelece orientagdes para o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, instituido pelo Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018 (BRASIL, 2021).

1) Portaria CGU n° 3.126/2021: altera a Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, em razio
das altera¢des promovidas pelo Decreto n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021, no Decreto
n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e no Decreto n° 10.153, de 3 de novembro de 2019
(BRASIL, 2021).

Até novembro de 2023, 310 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal, além de
outras duas mil instancias de todos os entes e poderes da federagdo, como estados, municipios
e servigos sociais autdbnomos aderiram ao Sistema (FALA.BR, 2023). A obrigatoriedade de
utilizacdo da Plataforma Fala.BR se aplica apenas aos 6rgaos federais, conforme o artigo 16

do Decreto 9.492/2018.

Além do registro de pedidos e manifestagdes de ouvidoria, o Fala.BR permite
acompanhar o cumprimento dos prazos; consultar as respostas recebidas; entrar com recursos;
apresentar reclamacdes; entre outras acdes em conformidade com a Lei de Acesso a

Informacao e o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos.

O Fala.BR foi desenvolvido pela Diretoria de Tecnologia de Informacgao - DTI da
CGU, utilizando a linguagem .NET. O sistema ¢ gratuito e funciona inteiramente online, nao
sendo necessario instalar qualquer software no dispositivo do usuério, que necessariamente

deve ser um computador (FALA.BR, 2023).

Para fins metodologicos, adotamos a terminologia "Usuario Externo (Cidaddo)" para
nos referirmos ao cidaddo que tenta acessar e receber atendimento rapido, com linguagem
simples, nos canais de participagdo social governamentais. O Usuario Externo (Cidadao) ¢ o

foco prioritario do desenho de solugao proposto no Projeto "Voz Cidada".

A terminologia "Usuario Interno (Servidor Publico)" foi adotada para nos referirmos
aos usuarios que sao equipe das Ouvidorias do Poder Executivo federal, que atuam recebendo,

analisando e encaminhando dentncias, reclamagdes, elogios, sugestdes e outras solicitacdes
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referentes a procedimentos e agdes de agentes, 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal
e trabalham diretamente nos sistemas de Ouvidoria ¢ Acesso a Informagao. O Usuario Interno
(Servidor Publico) ¢ o publico-alvo secundario das intervengdes propostas no Projeto "Voz
Cidada". Mantivemos esta nomenclatura de usuarios ao longo de todo o texto, de maneira a

uniformizar o referencial textual e interpretativo.

Buscando melhor compreender a percepcao do Usudrio Interno (Servidor Publico),
buscamos descrever os fluxos de recepcdo e de tratamentos das manifestagcdes no Fala.BR ¢
também caracterizar os tipos de manifestacdo, pois a solugdo do Projeto Voz Cidada tem,
necessariamente, impacto na forma como os fluxos de tratamento e resposta de manifestagao

sao conduzidos pela Administracao Publica.

Foram adaptados os fluxos de recepcao e de tratamentos das manifestagdes no Fala.BR
a partir dos disponibilizados em transparéncia ativa pela Ouvidoria do Ministério da Fazenda
(MINISTERIO DA FAZENDA, 2022). Abaixo temos representagdes das figuras adaptadas

que sdo disponibilizadas em forma de anexos:
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Figura 5 - Fluxo do tratamento usual de manifestagdes de ouvidoria.

No que tange as caracteristicas de cada uma das manifestagdes, sdo seis tipos de

manifestagdao no Fala.BR:

1)

2)

3)

4)
5)

a Sugestao, uma proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragao Publica Federal,;

o Elogio, demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

a Solicitacdo, requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao;

a Reclamagao, demonstragao de insatisfacao relativa a servigo publico;

a Dentincia, comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo de
orgao de controle interno ou externo. Nesta Ultima, ¢ garantido o sigilo ao

denunciante, nos termos da lei, €;
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6) o Simplifique, no qual o cidaddo sugere uma ideia para desburocratizar o servigo

publico.

No ambito do registro de manifestagdes do Fala.BR, as manifestacdes podem ser
anonimizadas. Em tese, a tipologia "Dentincia" implicaria maior detalhamento e apresentacao
dos fatos de forma clara e objetiva, preferencialmente contendo elementos minimos como
CPF, CNPJ, nome dos envolvidos ou quaisquer informagdes que julgue importantes para a

apuracao do fato. A Ouvidoria tem o dever legal de proteger a identidade do denunciante.

Apesar de ser uma solucdo inovadora, o Fala.BR apresenta diversas barreiras ao
atendimento do Usudrio Externo (Cidaddo). A titulo exemplificativo, agregamos a tela inicial

do Fala.BR, na Figura 6 abaixo, Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao,

niroladonia-Gers nicia COrghos Site da LA Dados Abertos = Marnsal
goubr  Srsees FERE o BT
Perguntas Frequentes
= FalaBR
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Aqui voch pode fazer fazer di ias. aloglos, = - A - -
reclamacies. sollchagies ol enviar sugesties {ﬁ,\ .
il ‘ y L N
&l ’ =
- Acesso a informagao - LA Quvidoria
o _l Faga urm pedido o Beesso i Inormagho Alucs i Bprimons ok servicos publices por ms de reclamagbes
slogics ou sugesties. ou snda, regatie uma denincia

Figura 6 - Tela inicial do Fala.BR.

No contato inicial com o Fala.BR, o Usuario Externo (Cidadao) possui duas opg¢des de
escolha para registro de sua solicitagdo: Acesso a Informagdao - LAI e Ouvidoria. Essa
proposta de escolha decorre da caracterizagdo legal da solicitagdo, dos prazos para
atendimento, dos fluxos internos da Administracdo Publica ¢ da historicidade dos sistemas de
Ouvidoria e de Acesso a Informagdo. A opgdo por esse tipo de interagdo inicial demonstra
claramente que o desenho do sistema ndo teve foco no cidaddo. Nesse sentido, €
extremamente necessario oferecer alternativas de captagdo no atendimento ao cidadao, uma
vez que torna a "usabilidade" e a experiéncia do Usuario Externo (Cidaddo) no Fala.Br ¢

pouco amigavel.

O Fala.BR, por ser um sistema de base textual, inibe imediatamente a participacao do

Usudrio Externo (Cidadao) de baixa escolaridade, pela dificuldade de registro da solicitagdo.
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Essa barreira pode significar que grupos tradicionalmente vulnerabilizados se tornem
invisiveis a Administragdo Publica e, consequentemente, as demandas desses grupos sejam
desconhecidas e ndo internalizadas como pontos a serem abordados no ciclo de politicas

publicas, aprofundando desigualdades existentes.

Supondo que seja escolhido o Menu de Ouvidoria, a tela seguinte, representada da

Figura 7 abaixo, apresenta multiplas op¢des de escolha:

ConlroladonsGersl Inicio Orgaos Site da LAl Dados Abertos Manual
govbr | Smmesee 7 e © Codastrar
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= Fala.BR
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R
I |r 5 -
A . I
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Reclamacao
Can clacio de dirsitas X Manifeste sua insatisfagio com o servico piblica
Elogio Solicitac&o
Expresse se vooe esta satisfeito com um atendiments publico Pega um atendimento ou umea prestacio de sernvicoe

Simplifique Sugestao
Sugira alguma idea para desburocratizar o servico publico Ervie wima iceda ou proposta de melhoria para os sernvicos pubiicos

Consulbe seu protocols | Petguntas frequentes

Figura 7 - Tela para realizar uma solicitacdo de ouvidoria.

A abundancia de opgoes eleva a complexidade na interagdo inicial com o Fala.BR e
torna o processo de registro menos intuitivo € menos amigavel. O Usuario Externo (Cidadao)
necessariamente deve escolher uma tipologia de manifestagdo entre seis opgdes. A escolha de
tipologia ¢ importante para a Administragdo Publica, uma vez que a tipologia da manifestacao
desencadeia processos/agdes diferentes dentro da maquina administrativa, para cumprimento

dos normativos que regulam a Ouvidoria Piblica e o Acesso a Informagao.

Para o Usuario Externo (Cidadao) essa escolha eleva a complexidade da interacdo e
pode inibir a manifestagdo. Conforme descreve o psicologo Barry Schwartz, o excesso de
opgdes pode paralisar o usudrio ¢ tornar todo o processo proposto confuso demais para ser
levado adiante. Esta paralisia ¢ descrita na teoria do "Paradoxo da Escolha" (SCHWARTZ,

2007). Nessa concepe¢ao tedrica, para garantir o bem estar do cidaddo a solugdo é maximizar
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sua liberdade. De maneira intuitiva, concebemos que a melhor forma de garantir liberdade
seria maximizar o numero de escolhas. Dessa forma, ampliando as opgdes disponiveis,
supostamente as pessoas teriam mais liberdade para escolher, maximizando seu bem estar.
Contudo, opcdes demais causam paralisia em vez de liberdade e o excesso de opgdes torna a
tarefa de escolher extremamente dificil. Mesmo quando o usuério consegue escolher, o

resultado é menos satisfatério (SCHWARTZ, 2007).

A barreira seguinte se relaciona a necessidade de cadastro complexo para acessar a
maior parte das opgdes disponiveis. A tela, apresentada na Figura 8 abaixo, indica a sequéncia

da escolha "Reclamacgao".

g “b Coriticore Swn Inicie. Grghos Site da LAl Dadas Abertos = Marmsal Forguntes Frequentes & @& 0 m Cadastrar

in Unide

= FalaBR
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Seus dados pessaals estario protagides, nos termos da Lol 13.480,/3017

Login Fala.Br Login gev.br (Login anicol

Identificacio com restricin do acesso,
Inira saLs dadas de login @ senna para continua

Login

Sanha

Voitar Entrar

Figura 8 - Tela inicial para realizar uma reclamagao no Fala.BR.

Nesse ponto o Usudrio Externo (Cidaddo) precisa criar uma identidade ou logar no
Fala.Br via Gov.br, com certificado verificado. A etapa de identificagdo pode, de fato, ser
importante na caracterizacdo de certos tipos de manifestacio como a dentincia, casos de
assédio moral ¢ de assédio sexual. Contudo, a etapa de identificagdo niao necessita ser a porta
de entrada para o registro do processo, pois pode inibir o Usuario Externo (Cidadao) ao
registro. Além disso, o cadastro ¢ bastante longo e envolve, inclusive, informar dados de
login, o que envolve necessariamente a existéncia de e-mail proprio para registro, dados
pessoais completos, informagdes pessoais como raga e género, escolaridade e profissdo, o
endereco do usuario, como sendo elementos obrigatdrios para conclusao do cadastro. Essas
informacgdes sdo importantes para a Administragdo coletar dados sobre os demandantes, sobre

o perfil dos usudrios externos (Cidadao), sobre a etiologia relacionada aos temas de Ouvidoria
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e Acesso a Informacdo. Contudo, pensando no Usudrio Externo (Cidadao), para atendimento

de grande parte das manifestagdes, essas informagdes ndo precisam ser fornecidas.

A tela seguinte do sistema a escolha anterior, utilizando nomes diferentes para a

escolha que ja foi realizada na tela inicial, € representada na Figura 9 abaixo :
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Figura 9 - Tela ap6s realizar o login na ferramenta.

Escolhendo o item "Nova Manifesta¢ao" - primeira vez que a nomenclatura ¢ utilizada
ao Usuario Externo (Cidaddo), tornando ainda mais confuso o processo de escolha, - a tela
seguinte ¢ idéntica a tela de multiplas escolhas, na qual ¢ necessario novamente optar entre as

seis tipologias, conforme Figura 10, abaixo:
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Figura 10 - Tela apds clicar em "nova manifestagao".

Escolhendo novamente a tipologia "Reclamagdo", a tela seguinte inicia a interacao
obrigando ao Usudrio Externo (Cidadao) escolher a qual esfera de Governo, se Federal,

Estadual ou Municipal, se refere a manifesta¢ao, conforme Figura 11, abaixo:
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Figura 11 - Tela para escolha da esfera do Governo.

Certamente, direcionar a manifestacdo significa qualificar a manifestacdo e torna a
chance de encaminhamento ao 6rgao competente correto substancialmente maior. Contudo, a
usabilidade do Fala.Br para o Usuario Externo (Cidaddo), de maneira a exigir o
direcionamento, bem como para indicar o 6rgdo especifico responsavel por determinado tema,

fica comprometida e evidencia novamente o foco na Administracao.

Cabe indicar que o Fala.BR ¢ direcionado ao atendimento ao cidadao na esfera
Federal. Mas se o sistema obriga o Usuario Externo (Cidadao) a escolher, significa que existe
um processo de busca pela ampliacdo e pela aderéncia aos servigos oferecidos pelo sistema

em outras esferas governamentais.
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Assim, simulamos uma das reclamagdes mais comuns da esfera municipal: lixo urbano
depositado em local incorreto, usando um termo bastante difundido "lixo" como assunto da

Descricao da Manifestagao. O resultado € apresentado na Figura 12 abaixo:
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Figura 12 - Resultado da tentativa de reclamag@o sobre "lixo urbano" na esfera de Governo Municipal. Houve a

n.n

tentativa de substituicdo por sindonimos mais técnicos como "residuos solidos", "poluigdo urbana", com resultado

semelhante

Tentamos entdo outra op¢do de problema mais permanente, como um "buraco no
asfaltamento da rua" ou a demanda pelo "asfaltamento de uma via" - fatos da vida quotidiana
extremamente comuns na existéncia do Usuario Externo (Cidaddo). O resultado foi similar, e

esta ilustrado nas Figura 13 ¢ 14, abaixo:
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Figura 13 - Resultado da tentativa de reclamac¢do sobre "buraco"da via no asfalto na esfera de Governo

Municipal.
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Figura 14 - Resultado da tentativa de reclamagéo sobre buraco no asfalto na esfera de Governo Municipal.

asfalle

E notdrio que as Ouvidorias das esferas Estadual e Municipal recebam solicitagdes
como as acima exemplificadas. Se o Fala.BR pretende se consolidar como sistema universal
da Administra¢ao, ¢ necessario adequar o vocabulario aos problemas encontrados em cada

uma das competéncias precipuas dos entes federativos.

Ainda no contexto de entendimento do problema, estruturamos pesquisa quantitativa e
qualitativa com objetivo de obter informacdes mais detalhadas sobre o problema e sobre as

possiveis solugdes para o cenario do problema.

Foram estruturados dois questiondrios: um para Usuario Externo (Cidaddo) e outro
para Usudrio Internos (Servidores Publicos), especificamente para gestores do sistema
Fala.BR no nivel Federal (Ouvidores Publicos federais). Os questiondrios continham uma
parte de caracterizacdo da amostra, buscando descrever a subpopulacdo amostral, de maneira

a permitir a comparacao dos resultados ¢ a avaliagdo estatistica dos resultados.
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Na abordagem qualitativa, o foco foi na percep¢do do Usuario Externo (Cidaddo) que
utilizou os servicos de Ouvidoria Publica Federal) e do Usudrio Interno (Servidor Publico

Ouvidor de Orgéo Federal).

A ferramenta de abordagem utilizada foi a escala Likert, amplamente descrita em
pesquisas de opinido e satisfagdo, que avaliam a atitude e comportamentos do
consumidor/usuario. A escala Likert ¢ um tipo de escala de resposta psicométrica,
desenvolvida nos Estados Unidos na década de 1930, usada habitualmente em questionarios,

sendo a escala mais utilizada em pesquisas de opinido (WIKIPEDIA, 2023).

A estrutura de perguntas propde ao usudrio um questionario baseado no nivel de
concordancia com uma afirmacdo. Ao contrario de uma pergunta na qual se escolhe entre sim
e ndo, as questdes construidas a partir da escala Likert apresentam uma afirmacao
autodescritiva e oferecem como opcao de resposta uma escala de pontos com descrigdes
verbais que contemplam extremos — como “concordo totalmente” e “discordo totalmente”,

disponivel em (SURVEY MONKEY, 2023).

A escala Likert combina estatistica e psicologia para promover uma imersao logica na
mente do entrevistado. Trata-se de abordagem capaz de extrair insights qualitativos de uma

pergunta estruturada de forma quantitativa (OLIVEIRA, 2023).
No Anexo I, apresentamos os dois questionarios aplicados.

A amostragem do presente estudo foi essencialmente conceitual, com esfor¢o amostral
reduzido dado o tempo disponivel para desenvolvimento da atividade (N Usudrio Externo
(Cidadao que utilizou os servigos de ouvidoria publica federal) = 12; e N Usudrio Interno

(Servidor Publico Ouvidor de 6rgao federal) = 20).

Dentre os resultados obtidos, destacamos a diferenga na percepg¢dao dos publicos
quando consideramos as possiveis solugdes para melhoria do acesso aos servigos de
atendimento de Ouvidoria. Na figura da sequéncia, a percep¢ao do Usuario Interno (Servidor
Piblico Ouvidor de Orgdo Federal), em campo de livre preenchimento, sem limites de

caracteres de resposta, conforme Figura 15, abaixo:
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Como o atendimento ao usudrio pode ser melhorado ao acessar os servigos de Quvidoria?

13 respostas

Ouvindo-o e qualificando as informagoes.
Empoderando-se mais e mais as Ouvidorias

Atualmente so as demandas de ouvidoria ficam totalmente no FalaBR, as do médulo acesso a informagéao
tem que ser tramitadas pelo SEl o que gera dificuldades. A plataforma poderia implementar ferramenta de
tramitagao pratica.

Mais servidores
Divulgar mais os servigos

Muitas vezes o pedido de consentimento néo é respondido, assim precisa-se pensar em algo mais
eficiente tanto para o cidad@o que ja enviou sua demanda e espera uma solugao, tanto para a ouvidoria
que muitas vezes fica sem orientagGes de como proceder em casos em que a pseudonimizacao néo é
possivel. Também sinto necessario conscientizar a populagao quanto aos assuntos que podem ser
resolvidos pelas ouvidorias

Figura 15 - Respostas do Usuario Interno (Servidor Publico Ouvidor de Orgéo Federal).

Na Figura 16 seguinte, a percep¢ao Usudrio Externo (Cidadao), em campo de livre

preenchimento, sem limites de caracteres de resposta:

Como o atendimento ao usudrio pode ser melhorado ao acessar os servigos de Ouvidoria?

9 respostas

Linguagem mais acessivel. Acesso mais facilitado aos meios de contato como whattsapp. Atendimento
humanizado.

Ter uma ouvidoria genuinamente interessada em atender aos interesses e problemas do cidad&o, na
medida do que é possivel pelo Estado realizar, tentando fazer com que a gestdo publica seja menos
autocentrada.

Com formagao permanente dos profissionais que atuam na linha decfrente
melhorando a linguagem , sendo mais agil
Maior divulgagéo e utilizagdo dos modernos meios de comunicagao, como o Whatsapp

Oferecer condigbes adequadas e capacitagdo aos servidores e funcionarios que atuam nas ouvidoria.
Sistematizar as demandas, de forma gue seja possivel acompanhar o andamento até a conclusio, de
forma que o cidad&o possa saber se sua demanda foi analisada, se gerou algum resultado ou, no caso de
arguivamento, que saiba os motivos pelos quais a demanda ndo prosperou.

Figura 16 - Respostas do Usuario Externo (Cidaddo que utilizou os servigos de Ouvidoria Publica Federal).
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As respostas do Usuério Externo (Cidaddo que utilizou os servigos de ouvidoria
publica federal) corroboram as percepgdes iniciais delineadas como problema a ser enfrentado

e indicam caracteristicas desejaveis no desenvolvimento da solugao.

Foi realizada, pelo grupo, uma entrevista com a Senhora Ariana Frances Carvalho de
Souza, Ouvidora-Geral da Unido, gestora de todo o sistema de Ouvidorias, que compartilhou
sua percep¢ao sobre como ampliar as formas de atendimento ao cidaddo, sobre os desafios
enfrentados na participagdo social ¢ sobre as experiéncias exitosas no ambito de outras

ouvidorias.

A entrevista com a gestora foi extremamente importante pois agregou informagdes
sobre o histérico e sobre a situagdo atual do sistema, referéncias sobre inovagdes em
desenvolvimento e muitos insights sobre como abordar o problema, a partir da experiéncia da

gestora em diferentes niveis de governanga do sistema de Ouvidorias.

Foi realizada uma abordagem de exercicio de redesenho de fluxos de processos, no
contexto de uma Oficina na Semana de Inovacao da ENAP 2023. Na Oficina, houve um grupo
de pessoas, diverso ¢ ndo relacionado ao Lideragov, que consideraram o problema interessante

e contribuiram para um esforg¢o inicial de prototipagem de possiveis melhorias do processo.

A Oficina iniciou conceituando o mapeamento do servico, foi apresentado uma
abordagem classica de melhoria de mapeamento de processos, onde primeiro ¢ desenhado o
(4S-1S) - Como esta o processo atual, depois de forma colaborativa os participantes
identificam os problemas (gargalos do processo), ¢ uma vez identificado os problemas e
dores, ¢ feita uma dindmica coordenada de brainstorm onde sdo levantadas e priorizadas
possiveis solucdes (insights) para melhoria do processo. Com as solucdes discutidas e
priorizadas parte para o desenho do (70-BE), como o processo vai ficar depois da aplicacao
dos insights. E importante salientar que a construgdo da solugdo parte de um pressuposto

primordial: o foco no cidadao.

As figuras 17, 18, 19 e 20 representam o resultado dos trabalhos realizados nessa

oficina;
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Um dos resultados fundamentais desse exercicio foi trazer a consciéncia a
potencialidade da solugdo proposta pelo Projeto "Voz Cidada" para o Usuario Interno

(Servidor Publico).

2.2.  Causas do problema e fatores relacionados

Os sistemas atuais de didlogo da populacdo com o Estado brasileiro tendem a limitar a
participagdo social. A formalidade imposta durante o atendimento, a escolha prioritaria de um
canal baseado em texto escrito em um site na internet, no qual o cidaddo ¢ obrigado a criar
login e senha ou utilizar o acesso gov.br para a maioria das funcionalidades, resulta em um

sistema pouco amigavel para o Usudrio Externo (Cidadao).

Considerando a realidade brasileira, onde 5,6% da populacdo ¢ analfabeta (IBGE,
2023), fica evidente que uma parcela significativa enfrenta dificuldades para redigir textos
formais e compreender as distintas competéncias das esferas da federagdo, assim como para

indicar o 6rgdo especifico responsavel por determinado tema.

A situacdo ¢ agravada no contexto do letramento digital, uma vez que um em cada
quatro brasileiros nao possui acesso a internet, de acordo com dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE). Isso representa 46 milhdes de pessoas no Brasil que estdo
privadas de experimentar a hiperconectividade, um elemento crucial da sociedade
contemporanea. A auséncia desse acesso implica em uma exclusao digital, fazendo com que

essa parte da sociedade esteja alheia e marginalizada digitalmente (IBGE, 2023).

Essa realidade contribui para um aumento da segrega¢do social, uma vez que uma
parcela consideravel da populagcdo ndo vivencia as interagdes proporcionadas pelo avango
tecnoldgico global, mantendo-se distante e digitalmente excluida. Diante desse cenario,
torna-se imperativo adotar medidas para reduzir a exclusdo digital. Nesse contexto, a
usabilidade do Fala.Br para os cidadaos torna-se bastante restrita, limitando-se principalmente

a um publico escolarizado, alfabetizado e com certa afinidade burocratica (DIAS, 2021).

Os usuarios cidadaos frequentemente reportam a necessidade de um sistema mais
inclusivo, que permita varias formas de expressdo, facilitando o uso por pessoas com

deficiéncias ou limitagdes tecnologicas. Algumas informagdes sdo importantes para
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compreender melhor o problema. Existe um arcabougo legal das Ouvidorias, que determina a

forma como o atendimento ao cidadao deve ocorrer.

Em 2023, foram registradas 2.808.460 manifestacdes registradas no Fala.BR. A
satisfacdo média foi avaliada em 45,94% e o tempo médio de atendimento foi de 21 dias na
esfera federal. O Fala.Br permite o monitoramento do desempenho das unidades de Ouvidoria
através do Painel "Resolveu?", que gera dados consolidados a partir dos registros na

plataforma e da resposta a pesquisa de satisfacdo do usuario (CGU, 2023a).

Na esfera federal, as 330 unidades de Ouvidoria receberam 937.666 manifestagdes. Ao
total, 775.503 manifestagcdes foram respondidas, sendo 94% dentro do prazo previsto
legalmente para atendimento e 6% fora do prazo. Cerca de 98.596 manifestacdes foram
arquivadas e 139.397 foram encaminhadas para outras esferas estatais apds tratamento em
unidade de Ouvidoria. Esta 0ltima informac¢do implica dizer que necessariamente a
manifestagdo foi tratada por um servidor publico e, devido a inadequagdo relacionada as

competéncias do 6rgao, foi encaminhada via sistema para outro 6rgao.

Quando ¢ avaliada a resolutividade da demanda, apenas 28% das demandas foram
resolvidas integralmente, 15% parcialmente, e 57% das demandas ndo foram resolvidas. Ao
avaliar o grau de satisfacio com o atendimento prestado, 20,22% estdo muito satisfeitos,
12,57% dos usuarios estdo satisfeitos, 11,31% consideram o atendimento regular, 12,26%
estdo insatisfeitos com o atendimento e 43,64% estdo muito insatisfeitos com o atendimento

recebido. A satisfacdo média observada foi de 38,36%.

Quando avaliado o tipo de manifestagdo, 54,8% sdo reclamagdes (N= 459.619),
seguidas de 26,8% de solicitacdes (N=224.945), 5,6% sao denuncias (47.212), 10% sao
comunicagdes (N=83.504), 1,8% sdo elogios (N=15.239), 1% sdo sugestdes (N=8.413) e 0%

sdo sugestoes de simplificacdo (N=138).

Delineado o cenario do problema, ¢ possivel pensar em solugdes possiveis para o
atendimento ao cidaddo. Nesse sentido, o esfor¢co da equipe em compreender as causas do

problema publico escolhido no presente plano.
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O Quadro 1 abaixo, procura ilustrar algumas das principais dificuldades e problemas,

enfrentados pela participagao popular no Brasil:

QUADRO 1. DESAFIOS ENFRENTADOS PELA PARTICIPACAO POPULAR NO BRASIL

Baixo indice de Alfabetizacio e Letramento Digital:

—Muitos brasileiros enfrentam desafios relacionados a alfabetizagdo e letramento digital, o que dificulta a
participagdo em plataformas online e a compreensdo de processos participativos.

—O Brasil ocupa a 36* posigdo no ranking global de inclusao digital (HERERRA, 2022).

—Em 2022, 5,6% das pessoas com 15 anos ou mais eram analfabetas (IBGE, 2023).

Desigualdade de Acesso a Tecnologia:

— A falta de acesso igualitario a tecnologia, como computadores e conexdo a internet, cria disparidades na
participagdo, prejudicando especialmente aqueles em areas rurais ou comunidades de baixa renda.

—Menos de um terco da populacdo pode ser considerada plenamente conectada (sobretudo brancos das
classes A e B); Os outros cidaddos (principalmente negros das classes C, D e E) ficam sem conexdo quase
metade do més; 58% dos brasileiros acessam a Internet apenas via smartphone (DE LUCA, 2022).

Exclusio de Pessoas com Deficiéncias:

—Plataformas de participagdo muitas vezes ndo sdo acessiveis para pessoas com deficiéncias visuais,
auditivas ou motoras, excluindo uma parte significativa da populagao.

— A Pesquisa Nacional de Saude, realizada pelo IBGE em 2019 e divulgada em agosto/2021, evidencia o
cendrio excludente e desigual enfrentado pelas pessoas com deficiéncia no Brasil (FERREIRA, 2021).

Desconfianc¢a nas Instituicoes Publicas:

— A desconfianga generalizada nas instituicdes publicas pode desencorajar os cidaddos de participar
ativamente, pois muitos acreditam que suas vozes nao serao efetivamente ouvidas.

—62% dos brasileiros nio acreditam nas institui¢des do pais, segundo pesquisa (HEREDIA, 2017)

Burocracia e Formalidades Excessivas:

—Processos de participagdo muitas vezes envolvem burocracia excessiva, formuldrios complexos e
formalidades que intimidam ou desestimulam a participagdo, especialmente entre aqueles com menor
escolaridade.
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—Para a populagdo brasileira, o excesso de burocracia também afeta o crescimento do Pais, pois aumenta os
custos do governo e das empresas, estimula a corrup¢ao e a informalidade e desestimula os negocios (CNI,
2015)

— A pesquisa lancada pela Endeavor enfatiza trés canais em que o excesso de burocracia pode impactar
negativamente a produtividade do pais (ENDEAVOR, 2023)

Inconsisténcia nas Respostas e Resultados

—Cidaddos frequentemente percebem uma falta de transparéncia e consisténcia nas respostas as suas
contribuigdes, o que pode reduzir a motivagdo para se envolverem em futuras iniciativas participativas

Desconhecimento sobre Mecanismos de Participacio

—Muitos cidaddos ndo estdo cientes dos mecanismos disponiveis para participacdo, seja por falta de
divulgacdo adequada ou pela complexidade de encontrar informagdes sobre oportunidades de engajamento.

—Como exemplo, cita-se o exemplo da Plataforma Brasil Participativo, que apesar de ser considerada uma
das maiores experiéncias de participacdo social no Brasil, ainda ndo é conhecida pela maioria dos cidaddos. O
Brasil Participativo (www.gov.br/brasilparticipativo), plataforma do governo federal que coleta propostas e
votos da populagao para o Plano Plurianual (PPA) 2024-2027, ja é considerada a maior experiéncia de
participagdo social digital do Brasil, com 200 mil participantes (MPO, 2023)

Limitacdes de Tempo

— A vida agitada e as longas jornadas de trabalho podem limitar o tempo disponivel para a participagdo ativa,
especialmente para grupos demograficos especificos.

Falta de Conexao entre a Participa¢io e Resultados Concretos

— A percep¢do de que as contribui¢des dos cidaddos ndo se traduzem em agdes ou politicas concretas pode
desencorajar a participagdo continua (SEBRAE, 2023)

Resisténcia a Mudanga e Inovacgio

—Estruturas tradicionais e resisténcia a inovac¢do dentro das instituigdes publicas podem dificultar a
implementag@o de novos métodos de participagdo e tecnologias. (TELLUS, 2023)

Organizacio administrativa complexa
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—Muitas vezes, os cidaddos ndo sabem a qual 6rgido ou entidade devem se dirigir com suas demandas. A
estrutura administrativa pode ser confusa e intimidante, especialmente quando se trata de esferas de federacdo
(Williams, 1996).

Burocracia

— A necessidade de cumprir formalidades, fornecer informagdes prévias e fazer login em sistemas pode ser
um grande obstaculo para muitos cidaddos. Esses processos podem ser demorados e desencorajar a
participagdo (Modern Diplomacy, 2020; Nakayama LF, 2023).

Incapacidade de comunicacio

—Nem todos os cidaddos tém acesso a internet ou sdo proficientes em tecnologia digital. Além disso, a
linguagem usada pelos 6rgaos do governo pode ser dificil de entender para muitos cidadaos (OECD, 2022;
Kweit, 1980; Yang & Callahan, 2007; Cavalli, 2015).

Inconsisténcia nas respostas

—0Os cidaddos podem receber respostas diferentes para as mesmas demandas, dependendo de quem eles
contatam ou de como formulam suas perguntas. Isso pode levar a confusdo e frustragdo (Mainwaring, 2022;
Pogrebinschi & Tanscheit, 2017).

Em uma tentativa de sintese, buscamos desenhar o "Diagrama de Ishikawa" do problema
abordado. Conhecido como Espinha de Peixe ou Diagrama de Causa e Efeito, o Diagrama de
Ishikawa ¢ uma ferramenta de analise de processos que permite identificar as causas raizes de

um problema (WIKIPEDIA, 2023).

O Diagrama foi uma das ferramentas sugeridas na Sessao 15 “Enquadramento e Resolugdo de
Problemas Publicos” do LideraGov. Sua aplicagdo permite que o problema possa ser quebrado
em elementos causais, correlacionando barreiras e desafios que contribuem para o problema,
auxiliando na definicdo do problema publico escolhido ¢ evitando um erro comum na

definicao que ¢ a mistura de multiplas causas e consequéncias.

A Figura 21 traz a aplicagdo dessa abordagem para o problema em anélise.
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Figura 21. Aplicacdo do Diagrama de Ishikawa para o problema escolhido.

As barreiras identificadas necessitam de abordagens inovadoras, como a integragao de
tecnologias acessiveis e solugdes descentralizadas, para serem superadas e promoverem uma
participagdo mais ampla e inclusiva no cenario brasileiro. Sdo obstaculos que podem fazer
com que os cidaddos sintam-se excluidos e desencorajados a participar. E por isso que
projetos como o "Voz Cidadd" sdo tdo importantes, pois buscam superar esses problemas e
desafios para tornar a participacdo cidadd mais acessivel e eficaz por meio de abordagens

inovadoras.
2.3. Iniciativas Existentes

A tecnologia tem o potencial de transformar o atendimento ao cidadao, oferecendo
novas possibilidades para tornar os servicos mais eficientes e acessiveis. A tecnologia de
analise de dados pode ser uma grande aliada, em conjunto com os chatbots e a inteligéncia
artificial, pois permitem a automatizagao de tarefas rotineiras, possibilitando que os servidores
se concentrem no atendimento a casos mais complexos, que exigem uma abordagem mais
humana, e também na alimentagdo do ciclo de politicas publicas com informagdes sobre a

implementagdo e ajustes necessarios.

Na sequéncia, foram listadas algumas iniciativas e solugdes tecnologicas, publicas,

privadas ou do terceiro setor, que sdo relacionadas com a situagdo problema abordada pelo
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Projeto Voz Cidada. Cada uma das ferramentas pode ser relacionada com a solu¢do proposta:
ora fornecendo um servigo j& pronto permitindo a integracdo entre sistemas, ora como

conhecimento adquirido por um ente publico e que pode ser compartilhado com a equipe.
2.4.1 Plataforma Brasil Participativo

A plataforma Brasil Participativo (Presidéncia da Republica, 2023) do Governo
Federal coleta propostas e votos da populagdo para o Plano Plurianual (PPA) 2024-2027,
sendo ja considerada a maior experiéncia de participagdo social digital do Brasil, com a
participag@o de 200 mil pessoas (HERRERA, 2022). A plataforma foi desenvolvida para que a
populacdo contribua na criacdo e melhoria das politicas publicas. Sob responsabilidade da
Secretaria Nacional de Participagdo Social da Secretaria Geral da Presidéncia da Republica
(SNPS/SGPR), a plataforma foi construida em software livre com o apoio da Dataprev, da
comunidade Decidim-Brasil, do Ministério da Gestdo e da Inovag¢dao em Servigos Publicos

(MG]I), e da Universidade de Brasilia (UnB).

A primeira iniciativa digital de uso da plataforma foi o Plano Plurianual Participativo,
assinado pela SGPR e pelo Ministério do Planejamento ¢ Orgamento (MPO). No periodo de
11 de maio a 16 de julho, a plataforma viabilizou a coleta de propostas da sociedade ¢ a
priorizagdo de programas e propostas para o PPA 2024-2027. Mais de um milhdo e 400 mil
pessoas participaram ativamente dessa etapa digital, conferindo ao Brasil Participativo o titulo

de maior experiéncia de participacao social on-line realizada pelo governo federal.

Em breve, conselhos nacionais poderao criar suas paginas para memoria e votagao de
novas(os) conselheiras(os). Ministérios e outros orgdos federais poderdo realizar consultas
publicas para ouvir a populagdo, visando definir decretos, portarias e outras a¢des. Conselhos
e Ministérios também poderdo realizar etapas digitais em conferéncias nacionais, elegendo
delegadas(os) a partir da mobilizagdao de votos e propostas feitas na plataforma. As portas da
participagdo social estdo abertas, e a participagdo digital ¢ um aliado importante nesse

Processo.

Foi realizada, pelo grupo, uma entrevista com o Sr. Mario Sérgio de Oliveira Queiroz,

Coordenador-Geral de Participacao Digital, que compartilhou sua visao do cenario da
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participagdo popular e da experiéncia do PPA participativo realizado em 2023 (Queiroz,

2023):

Durante o PPA Participativo, foram realizadas plenarias presenciais nas 27 Unidades
da Federagdo, com o objetivo de permitir a participagdo com alta cobertura territorial.
Nessas ocasides, os organizadores perceberam que muitas pessoas ndo tinham acesso a
celulares ou nao possuiam proficiéncia digital para se cadastrar ou utilizar a
plataforma do PPA participativo. Dessa forma, ressaltou-se a importancia da
incorporacdo das questdes sociais na defini¢do do sistema, considerando aprendizados
como a flexibilizagdo para que varias pessoas possam utilizar o0 mesmo e-mail no
cadastro, visto que no Brasil ¢ comum que pessoas sem letramento digital utilizem o
e-mail de algum parente. Fatores como a integra¢do de cadastros foram considerados,
uma vez que ao utilizar o cadastro da conta no Gov.br, o usuario ndo precisou criar
uma nova conta, com registro de e-mail, data de nascimento, enderego, evitando
possiveis dificuldades ou desisténcias na adesdo a plataforma.

Foi citada prioridade no enfoque a educagdo e comunicagdo em rede para promocao da
educagdo popular e digital nos territérios, permitindo que o cidaddo participe do
governo nao so no nivel de politica publica, mas também para a gestao publica.

Quanto a participagdo popular no PPA Participativo, foram analisados dados
estatisticos do perfil dos usuarios. Um ponto relevante foi o fato de que, apesar do
Brasil Participativo ter registrado 1.400.000 cadastros durante o PPA, a maioria ja
possuia cadastro no Gov.br, ou seja, o Brasil Participativo gerou pouco mais de 400
novas contas de pessoas que nunca tinham criado uma conta no Gov.br.

No que diz respeito ao perfil dos participantes, apesar da regido Sudeste ter tido uma
participacdo mais expressiva se comparada com o total de participantes nacionais, o
Nordeste e o Sul tiveram um percentual maior de participagdo, em valores relativos.
Com relagao ao namero total de participantes por estado, Sao Paulo apresenta o maior
nimero, com 229.185 participantes, seguido por Rio de Janeiro (145.242), Minas
Gerais (135.458) e Rio Grande do Sul (124.029).

Ao analisar os dados relacionados a faixa etaria, é possivel observar que a maior parte
dos participantes da plataforma Brasil Participativo encontra-se na faixa entre 30 e 44

anos (41,98%). Ja entre as propostas, o maior percentual de votos esta entre 45 ¢ 59
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anos (35,64%) e 30 a 44 anos (35,18%). O maior percentual de votos (42,30%) esta na
faixa etaria entre 30 e 44 anos.

A participagdo de criancas e adolescentes no PPA Participativo foi pouco expressiva,
conforme o esperado. Os jovens apresentaram percentual de participagdo e votagdo
maiores do que a taxa de distribuicdo para essa populacdo no Brasil (22,50%),
demonstrando engajamento, embora tenham proposto menos (14,32%). Ja a
participacdo de idosos (acima de 60 anos) apresentou-se abaixo do esperado se
compararmos com o percentual populacional desse grupo (15,57%) em todas as
categorias: participantes, proponentes € votantes.

Quanto a participag¢do de pessoas portadoras de deficiéncia, 30,96% dos usudrios ndo
declararam se possuem deficiéncia ou nao, 67,71% declararam nao possuir defici€éncia
e apenas 1,32% se declararam deficientes. Tal dado pode sinalizar a necessidade de um
aumento das funcionalidades de acessibilidade para que aumente a participagao de
pessoas com deficiéncia.

Quanto a raca/cor, 30,81% dos participantes sdo brancos, 28,69% pardos, 3,75%
pretos, 0,26% indigenas e 35,61% nao declararam.

Quanto a escolaridade, 36,01% possuem ensino superior completo, 8,32% possuem
ensino superior incompleto, 30,56% possuem ensino médio completo, 2,13% ensino
médio incompleto, 2,14% ensino fundamental completo, 1,91% ensino fundamental
incompleto e 0,27% s3o analfabetos. A concentragdo de participantes com maior
escolaridade pode ilustrar as barreiras para a participacdo de plataformas digitais por
pessoas com menor nivel de escolaridade ou analfabetos. Com isso, tecnologias ¢
inovagdes podem ser utilizadas para prover acessibilidade para a participacdo popular
de tais pessoas.

Outro dado substancial foi que mais de 90% dos usudrios utilizam celulares para
acessar a plataforma, e considerando a realidade de dificuldade de acesso a internet,
foram incorporadas a plataforma diretrizes para que, mesmo em condigdes de baixa
qualidade de conexao, o acesso a plataforma seja possivel.

Quanto ao futuro, foi destacado que o uso das plataformas para outros processos
participativos, como o or¢amento participativo e conferéncias, gerard um grande banco
de dados que permitird aplicar algoritmos para treinar modelos de inteligéncia

artificial, possibilitando entender o perfil das propostas e abrindo caminho para novas
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solugdes de inteligéncia. Podendo gerar bases de dados abertos para académicos,
gestores publicos e para a populagdo. Adicionalmente, foi relatado que a plataforma
Brasil Participativo foi disponibilizada para o Dataprev de modo que possa ser
utilizada por governos estaduais e municipais.

e (Quanto as necessidades relatadas, foi registrada a oportunidade de fungdes que
agrupem propostas dos cidaddos para auxiliar o gestor publico, porém esta necessidade
ainda nao esta no roadmap no momento.

e A integracdo da Plataforma Brasil Participativo com a Plataforma Gov.br representou
um avango importante, pois ¢ um sistema extremamente utilizado pelos usuarios dos
servigos digitais do governo e foi responsavel por prover seguranca, vinculando-se a
um CPF para garantir que nao houvesse invasdao de contas fake ou robds no processo

do Brasil Participativo.

2.4.2 Hand Talk - Maior aplicativo Nacional de traducio da Lingua Brasileira de

Sinais - LIBRAS

Trata-se da maior plataforma de traducdo automadtica para Linguas de Sinais do
mundo, sua sede estd no centro de inovagdes de Macei6. Utiliza inteligéncia artificial para

fazer as tradugdes, ganhou o prémio de melhor aplicativo social do mundo pela ONU.

2.4.3 Chat Bot TAIS - Lei de Incentivo a Cultura

O projeto de assistente virtual do Laboratério Avancado de Producdo, Pesquisa &
Inovagdo em Software (LAPPIS) ¢ um chatbot voltado a orientar cidaddos a respeito das
politicas publicas desenvolvidas pelo Estado Brasileiro (LAPPIS, 2019), em plataforma open

source, de matriz em rede neural.

O primeiro produto completo desenvolvido pelo laboratorio € a assistente virtual Tais
(Tecnologia de Aprendizado Interativo do Salic), que tem como objetivo ajudar cidadas e

cidaddos a tirar duvidas sobre a lei de Incentivo a Cultura (Lei Rouanet) e sobre o processo de
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incentivo de projetos culturais, no contexto da Secretaria Especial de Cultura do Ministério da

Cidadania (LAPPIS, 2019).

A documentacdo do Rasa Boilerplate e demais informacgdes podem ser acessadas no

GitBook do projeto, disponivel em <https:/github.com/lappis-unb/rasa-ptbr-boilerplate>,

acessado em 27 de novembro de 2023.
2.4.4 Chatbot Robo6 Cida (Chatbot Interativo de Atendimento Cidadao)

A Controladoria-Geral da Uniao (CGU), em 2019, ampliou o uso do chatbot integrado
ao Sistema Informatizado de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e dos entes federados
(e-Ouv). A iniciativa, realizada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), tem como objetivo
aumentar o engajamento dos usuarios nos canais de defesa sobre servigos publicos e
simplificar a coleta de informagdes acerca do desempenho das politicas publicas do Governo

Federal.

A ferramenta ja vinha sendo utilizada pelo Facebook Messenger (servigo de
mensagens instantaneas) da CGU, por meio da rob6 Cida (Chatbot Interativo de Atendimento
Cidadao). O sistema, que utiliza tecnologia de inteligéncia artificial para simular um ser
humano no didlogo com os usuarios, ¢ representado por uma personagem “robd” de mesmo
nome. A iniciativa permite aos cidaddos registrarem denuncias, sugestdes, solicitagdes,
reclamacgdes, elogios ou pedidos de simplificacdo, agora também pelo Telegram. Para acessar

a Cida pelo aplicativo, basta procurar o usuério @CidaOuvidoraVirtualBot.

A OGU langou um manual de instrugdes para utilizagdo da robd Cida no Facebook
Messenger ¢ no Telegram. Assim, as ouvidorias federais, estaduais e municipais terdo
informacdes e subsidios necessarios para que possam desenvolver seus proprios canais de

denuncias também por meio desses canais.
Sobre o software

Apobs receber uma saudacdo ou pergunta, o software (programa de computador)
oferece a possibilidade de encaminhar manifestacdes de ouvidoria, auxiliando o cidadao, por

meio de respostas, a escolher o tipo e o 6rgao mais adequado, a depender do assunto. Além de
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esclarecer duvidas no envio, a Cida protocola automaticamente a manifestacdo no Sistema de

Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv).

Caso o cidadao nao saiba identificar com precisdo o 6rgado competente para envio, a
Cida oferecerd a possibilidade de encaminhar a solicitagdo diretamente a CGU, que ficara
responsavel por redirecionar a demanda ao O6rgdo responsavel. Esse fluxo ja ocorre,
atualmente, pela integracdo do Sistema e-Ouv, canal Unico que reune cerca de 400 6rgdos

federais.
24,5 CHATTCU

O ChatTCU nasce como ferramenta em constante evolucdo, que receberd atualizagdes
a medida que novas funcionalidades venham a ser desenvolvidas. Essas novas versoes
permitirdo, por exemplo, a expansdao para buscas na internet para obten¢do de contetido
atualizado e a capacidade de responder a perguntas e resumir informagdes de documentos em

PDF de forma rapida e eficiente.

Além dessas inovagdes, no futuro, o ChatTCU tera a capacidade de fornecer
informacgdes precisas ¢ relevantes sobre processos especificos do Tribunal, por meio do acesso
a base de dados do TCU na integra. Ao alcangar este patamar, o ChatTCU tera fung¢do mais

proativa no auxilio aos profissionais da Casa em suas tarefas.

2.4.5 Solucio de TA para sistema de chat inteligente - Ministério da Agricultura,

Pecuaria e Abastecimento- MAPA.

O MCTI por meio do FINEP, Agéncia Publica que financia a inovagdo, desde a
pesquisa basica até a preparagdo do produto para o mercado, em parceria com a ENAP e o
MGI, lancou um edital em agosto de 2023 para desenvolvimento de solu¢des para
Administracao Publica com Inteligéncia Artificial. Disponivel em:
<https://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/7685/1/Edital Solucoes IA_para_Poder Public
o_Rodada_2.pdf>. Acesso em 27/11/2023.

Um dos produtos que esta sendo desenvolvido por este Edital € um chatbot que utiliza

inteligéncia artificial e tem como cliente 0 MAPA.
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O mapeamento de todos os desafios langados pela ENAP pode ser encontrado neste

sitio eletronico <https://desafios.enap.gov.br/pt/desafios/>. Acesso em 27/11/2023. Os

produtos criados nos desafios de IA podem servir de entrada para nossa solugao.
2.4. Competéncias de Inovacio da OCDE

A Revisdo das Competéncias de Inovacdo e Lideranca na Alta Administragdo Publica
do Brasil, conduzida pela Organizacdo para a Cooperagdao ¢ Desenvolvimento Economico
(OCDE), ¢ uma avalia¢ao abrangente que visa analisar e aprimorar as competéncias existentes
no alto escaldo da administragdo publica brasileira. O intuito principal ¢ impulsionar a
inovacdo, eficiéncia e eficacia na entrega de servigos publicos, promovendo uma

administracao mais agil, transparente e adaptavel aos desafios contemporaneos.

Esta revisdao ¢ parte integrante da missao da OCDE de auxiliar paises-membros ¢
parceiros a otimizar politicas publicas e praticas governamentais, alinhando-as com padrdes
internacionais de exceléncia. No contexto brasileiro, a revisdo busca identificar areas
especificas em que a lideranga e as competéncias na alta administracdo publica podem ser

fortalecidas para impulsionar a inovagao e a efetividade governamental.

Estudos desenvolvidos pela OCDE a respeito das habilidades necessarias nos servigos
publicos para incentivar e conduzir a inovacao estdo identificados nas seis areas representadas

na Figura 22, abaixo:
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Competencias
ITERACAD ALFABETIZACAO EM DADOS

desenvolvimento politica baseada em
agll, incremental, evidéncdias, coleta e
experimental comunicagdo adequadas

INSURGENCIA

00 AlD HCUARTO
questionar modos FOCO NO USUARIO

tradicionais, construir engajamento, solugdo
aliancas, trabalhar com | | efetiva de problemas,
diferentes parceiros cidad3o como premissa

NARRATIVAS e g \n CRTOSTDAD:
contar a jornada, & buscar novos caminhos,
explicitar beneficios, adaptar abordagens

evoluir a histdria redefinir problemas

Disponivel em; attp /bt WOFCE

Figura 22: Areas de competéncias essenciais para a Inovag@o no Setor Publico

Para que as organizagdes publicas propiciem um ambiente favoravel a inovagdo, elas
devem apoiar e desenvolver seis conjuntos de habilidades em toda a sua forga de trabalho,
bem como incentivar o surgimento de uma cultura na qual essas habilidades possam de fato

prosperar. As organizagdes inovadoras precisam de pessoas que:

° Saibam como criar novos produtos, servigos ou politicas por meio da capacidade de
pensar ¢ aplicar ciclos, chamada aqui de iteragdo, comecando pequeno, experimentando
ideias, e aprendendo a medida que se desenvolvam;

° Sejam capazes de manusear uma quantidade cada vez maior de dados, em novos
modelos e formas, para estimular novas ideias e monitorar seu progresso;

o Possam utilizar varios métodos ¢ técnicas para desenvolver em profundidade a
compreensdo a respeito dos cidaddos a que servem, suas necessidades, desejos e
comportamentos reais, e inclui-los no processo de elaboragao;

° Sejam curiosos, com capacidade de fazer as indagacdes necessarias em face das mais
variadas fontes e de encontrar solugdes em lugares inusitados ¢ de forma inovadora;

° Tenham habilidade de construir narrativas, para envolver publicos variados por meio

de diversos meios de comunicagdo, tendo em vista garantir que a mudanga almejada seja
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entendida e cause identificagdo nas pessoas que podem ser impactadas pelas decisdes e nos
decisores;

° Tenham as habilidades necessarias para confrontar o status quo e saber como a
mudanga ¢ feita no setor publico, usando o processo politico e construindo as coalizdes
corretas, sabendo que batalhas travar, e perseverando face a resisténcia. Este conjunto de

habilidades pode chamar-se insurgéncia.

O estimulo a criatividade e a coragem para desafiar o status quo. A capacidade de
questionar e inovar ¢ fundamental para superar barreiras existentes e impulsionar

transformagoes significativas.

A revisdo das competéncias de inovacdo e lideranga ¢ vital para garantir que a alta
administracao publica esteja equipada para enfrentar os desafios dindmicos do século XXI. Ao
identificar e fortalecer estas areas essenciais, a OCDE busca contribuir para a construcao de
uma administracdo publica brasileira mais agil, eficiente e capaz de fornecer servigos publicos
de qualidade, alinhados as expectativas ¢ necessidades da populagdo. Essa iniciativa, portanto,
representa um compromisso com a melhoria continua e a modernizagdo do servigo publico no

Brasil.
2.5.1 Conexao com a Proposta do Projeto '""Voz Cidada':
a) Iteragao:

O Projeto "Voz Cidada" pretende a implementacdo de um atendimento ao cidadao
inteligente, baseado em inteligéncia artificial generativa, o que introduz a répida itera¢do do

sistema, e também induz uma abordagem iterativa continua.

A adaptagdo constante da plataforma ocorre a partir da resposta ao Usuario Externo
(Cidadao) e também pela avaliacdo da qualidade do atendimento recebida (feedbacks dos
usuarios). Este design permite a adaptabilidade e evolugdo da plataforma aos processos
resultantes da propria evolugdo das demandas e dindmicas sociais posteriores a intervencao
proposta. A agilidade no ajuste do sistema se torna um processo dinamico € responsivo,
alinhando-se a necessidade de uma Administragdo Publica mais agil e acessivel ao Usuario

Externo (Cidaddo), conforme indicado pela OCDE como caracteristica desejavel.
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b) Fluéncia em Dados:

O Projeto "Voz Cidada" utiliza a inteligéncia artificial no atendimento ao cidaddo e
aprofunda a andlise de dados, gerando informacdo clusterizada e direcionada a melhoria dos
servigos prestados pelo Estado. O emprego de técnicas avancadas para compreender padrdes
complexos, identificar tendéncias sutis e aprimorar a eficiéncia no tratamento das demandas
dos cidaddos ¢ parte do design em big data. A utilizagao inteligente e fluente de dados se
torna uma peca fundamental para uma governanga mais informada e estratégica, corroborando

com a énfase preconizada pela OCDE na fluéncia em dados como uma competéncia crucial.
¢) Foco no Usudrio:

O foco do Projeto "Voz Cidadad" ¢ o Usuario. Seja ele em seu publico-alvo prioritario
Usuario Externo (Cidadao), seja no publico-alvo secunddrio Usudrio Interno (Servidor
Publico). A proposta do Projeto "Voz Cidada" ¢ a humanizagdo do atendimento ao cidadao,
utilizando a interface de inteligéncia artificial para priorizar a experiéncia do usuario,

compreender suas necessidades e expectativas de maneira continua.

Essa abordagem ¢ pensada para muito além da simplificagao do processo de interagao:
ha uma premissa de experiéncia genuinamente centrada no Usuério, alinhando-se as
recomendacdes da OCDE de um governo orientado para o usudrio, em beneficio de toda a

sociedade.
d) Curiosidade:

O design de solugdo do Projeto "Voz Cidada" preconiza a proatividade do atendimento
ao cidaddo, de maneira que a inteligéncia artificial transforma a perspectiva original dos
sistemas existentes - de receptaculo passivo de demandas - para a promog¢do ativa da
participacdo e da curiosidade cidada ao trazer resultados concretos a partir da interagdo do
cidaddo com o ciclo de politicas publicas, além de incentivar a exploracdo de solugdes

inovadoras por parte da Administragdo Publica.

A plataforma "Voz Cidada" responde ao cidaddo e busca constantemente maneiras de
melhorar, otimizar e inovar na comunicag¢dao entre Estado e sociedade, estimulando fluxos

positivos de interagdo, coparticipacdo, codesign e efetiva transformacdo da sociedade. Essa
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abordagem estd em sintonia com a necessidade de estimular a curiosidade, conforme

identificado pela OCDE.
e) Capacidade Narrativa:

O Projeto "Voz Cidada" utiliza a inteligéncia artificial para simplificar a comunicacao,
atendendo a necessidade do Usuério Externo (Cidaddo) e contribui de forma significativa para
a capacidade narrativa, pois oferece pré-respostas articuladas, contribuindo para a otimizagao
do fluxo de processos do Usuario Interno (Servidor Publico), e adaptando a comunicagdo de
acordo com o contexto e as necessidades do Usudrio Externo (Cidaddo). Esse processo
dinamico assegura que as informagdes sejam comunicadas de maneira adequada e

compreensivel, fortalecendo a capacidade narrativa, conforme destacado pela OCDE.
f) Insurgéncia:

A insurgéncia poderia definir a proposta de valor do Projeto "Voz Cidadad": um
atendimento ao cidaddo inteligente e completamente acessivel, que valoriza as contribui¢des
do usuério para a melhoria do servigo publico e tem foco 100% no usuario representa uma

insurgéncia contra as abordagens convencionais.

A introducdo de solugdo inovadora para superar desafios na participagdo social supera
conceitualmente a simples ado¢do de uma nova tecnologia, se caracterizando como uma
mudanca disruptiva que busca transformar a relagdo entre governo e cidaddos. Essa
capacidade de insurgéncia ¢ uma competéncia alinhada a coragem para desafiar o status quo,
promovendo processos disruptivos que transformam a sociedade e sdo fundamentais,

conforme apontado pela OCDE.

Ao integrar as competéncias identificadas pela OCDE na proposta do Projeto "Voz
Cidada", foi pavimentado o caminho para uma nova era na interacao entre Estado brasileiro e

cidadaos.

A convergéncia desses elementos ¢ uma resposta as recomendagdes do documento e
supera o preconizado pelo organismo internacional, representando um compromisso efetivo

com a constru¢do de um servico publico mais 4gil, centrado no cidadao e verdadeiramente
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eficaz. A integracdo da inteligéncia artificial em 4reas criticas € um passo estratégico em

direcdo a modernizacao e inovagdo na administragdo publica brasileira.

2.5. Competéncias de lideranca necessarias

O time do Projeto "Voz Cidada" ¢ composto por alunos da Turma 3.0 do Programa
LideraGov, que tem como objetivo formar lideres inovadores. E para a formacdo de liderancas
inovadoras utiliza como base as "Competéncias essenciais de Lideranga para o Setor Publico
brasileiro" (ENAP, 2021). Na sequéncia, descrevemos brevemente como o time do Projeto
"Voz Cidada" considerou e atuou de acordo com as Competéncias essenciais de lideranga para

o setor publico brasileiro.
2.5.1 Visao de Futuro: Construindo Pontes para Além das Barreiras da Escuta Popular

A competéncia de visdo de futuro ¢ a nossa bussola. Ao imaginar cenarios além do
imediato, o Projeto "Voz Cidada" tracou diretrizes estratégicas para superar as barreiras que

impedem o cidaddo de levar suas demandas aos 6rgaos responsaveis.

2.5.2 Inovacio e Mudanca - Disrupcdo para promociao de uma Participacido Popular

efetiva

O "Voz Cidada" desafia abordagens convencionais ndo como uma atitude de critica,
mas sim como uma atitude de identificacdo e escuta ativa das dores e necessidades do
cidaddo, em identificacdo de problemas e foi aceito o desafio de usar a inovagdo para propor
solugdes focadas no cidaddo. Para isso, foram adotadas medidas disruptivas para superar
burocracias, criando um ambiente inovador que responde de forma 4gil e eficaz ao contexto,

propondo solugdes para os problemas atuais e antecipando-se as necessidades do cidadao.
2.5.3 Comunicando Estrategicamente para Inspirar e promover Confianc¢a

A habilidade de comunicar estrategicamente ¢ o fator que suporta e impulsiona a voz
do "Voz Cidada". Para isso, foram desenvolvidos conceitos claros, usando linguagem simples,
comunicando propdsitos e estratégias de forma empatica. Foram construidas narrativas que
legitimem a atuagdo da plataforma, inspirando confianga e engajamento entre as partes

interessadas com foco no nosso protagonista que ¢ o cidadao.
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2.5.4 Gerando de Valor para o Usuario — O Cidadao no Centro das Ac¢des

Os membros do projeto "Voz Cidada" buscaram ativamente conhecer ¢ compreender
as necessidades e expectativas dos cidaddos. Esse conhecimento guiou a atividade de
definicdo da plataforma Voz Cidada para que produza resultados e impactos tangiveis para o
cidaddo, envolvendo a sociedade na formulacdo e implementacdo de uma plataforma que
promova politicas publicas e boas praticas de Participacdo Popular, colocando o cidadao no

centro da acgao.
2.5.5 Gestao para Resultados - Eficiéncia Inovadora

A gestdo para resultados ¢ a espinha dorsal do projeto "Voz Cidadd". Com ele, sera
possivel tomar decisdes competentes e estratégicas, gerenciando a plataforma com base em
dados de qualidade, realimenta¢do do usuario, desempenho, metas ¢ impactos, construindo

uma abordagem alinhada ao contexto organizacional e social.
2.5.6 Gestao de Crises - Antecipando Desafios para a Escuta Popular

O Projeto "Voz Cidadd" antecipard e administrard crises, construindo solucdes
criativas e estratégicas. A capacidade de acdo sob pressdo serd vital para garantir respostas
tempestivas e adequadas ao contexto desafiador da participagdo popular e em especial em
eventuais crises. O principal enfoque para a Gestdo de Crises do Projeto "Voz Cidada" ¢ a
prevencdo e preparacdo pelo constante monitoramento do cenario de riscos e atualizagao da

preparagdo para gestao de crises.
2.5.7 Autoconhecimento e Desenvolvimento Pessoal - Lideranca Humana

O Projeto "Voz Cidada" ¢ liderado por servidores treinados nos conhecimentos,
habilidades e atitudes promovidos pelo Programa LideraGov. Com isso, os membros do
Projeto aplicam o autoconhecimento e a inteligéncia emocional reconhecendo suas forcas e
fraquezas, para construir uma cultura organizacional baseada em valores humanos,
comprometendo-se com o desenvolvimento continuo de todos os membros do time do Projeto

"Voz Cidada".
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2.5.8 Engajamento de Pessoas e Equipes - Colaboracio Transformadora

No projeto "Voz Cidada", a lideranca dos times se deu com uma abordagem
agregadora, incentivadora e empoderadora. Foram aplicadas as praticas de tomada de decisao
e criagdo de métodos e ferramentas de participacdo popular internamente ao projeto como
forma de exercitar e refletir sobre as melhores praticas e promover internamente o que
propomos para a sociedade. Foi valorizado o capital humano, promovendo um ambiente
inclusivo, favorecendo a cooperagdao e¢ o alto desempenho em prol do bem-estar dos

individuos e do alcance dos objetivos organizacionais.
2.5.9 Coordenacao e Colabora¢iao em Rede - Construindo Parcerias Fortes

O Projeto "Voz Cidada" transita habilmente para a construgdo de redes de colaboracao
¢ parcerias. As redes serdo estruturadas pela construgdo de entendimentos, desde a
coordenacdao de interesses até¢ a gestdo de conflitos. Serao construidas ¢ mantidas redes
confiaveis, fortalecendo relagdes institucionais e estabelecendo parcerias essenciais para o

sucesso da plataforma "Voz Cidada".

2.6.  Atores implicados e os usuarios finais

Os problemas sociais complexos possuem causas e efeitos variados, envolvendo
multiplas partes interessadas - os chamados atores implicados e usuarios finais. As solugdes
bem estruturadas reconhecem as interdependéncias sociais e valorizam essas
interdependéncias na escolha das intervencdes (VIEIRA, 2023).

Podemos indicar que a resolugdo de problemas sociais complexos exige abordagens
inovadoras, que priorizam a colaborag@o entre essas multiplas partes interessadas. Os atores
implicados, também chamados de partes interessadas, perfazem amplo rol de grupos em uma
comunidade politica, desde institui¢des, 0Orgdos governamentais, grupos organizados da
sociedade e usuarios direta e indiretamente impactados pela politica publica (VIEIRA, 2023).

A adesdo de novos atores implica, necessariamente, na modificagdo da perspectiva de
analise, de formulagdo, de implementacdo, do fomento, da gestdo, do monitoramento ¢ do
controle das politicas publicas. Para além das razdes democraticas, que conferem a
conformidade legal a determinada politica publica, da busca por eficiéncia e efetividade,

enquanto métricas de desempenho da Administragdo, resultados satisfatorios na Gestao
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Publica dependem do envolvimento/engajamento dos atores implicados e dos usudrios
(VIEIRA, 2023).

Listamos preferencialmente os atores que possuem intrinseca relagao com a adogao da
solucdo e os publicos-alvo das intervengdes propostas pelo Projeto "Voz Cidada", de maneira
a exercitar a conexdao do diagnéstico dos problemas com as intervengdes propostas como
solugdo ao problema proposto "O cidaddo tem dificuldade de acessar e receber atendimento
rapido, com linguagem simples, nos canais de participa¢do social governamentais.".

Sao eles:
e Presidéncia da Republica
e Secretaria Nacional de Participagdo Social
e Ouvidoria-Geral da Unido
e Usuario Externo (Cidadao)

e Usuario Interno (Servidor Publico)

Passamos a descricdo das principais caracteristicas de cada uma das partes
interessadas, como sdo afetadas pela solugdo, como a parte interessada afeta a adogdo da
solucdao, os incentivos e os desestimulos para a participagdo da parte interessada, sua
motivacdo, o que importa para a parte interessada e a descrigao sobre o nivel de interesse na
solugdo: se baixo, médio ou alto.

Classificar as partes interessadas no contexto da estruturagdo da intervencao da
politica publica ¢ extremamente relevante para entender a dindmica da Gestao Publica e
avaliar o esfor¢o de implementacdo da solu¢do e a necessidade de comunicagdo e
engajamento do Ator na intervengdo proposta (VIEIRA, 2023; CASTRO & ARRUDA, 2017).

No inicio da década de 1990, Aubrey Mendelow propos a classificagdo das partes
interessadas para otimizar o gerenciamento das partes interessadas na execu¢ao de um projeto.
A classificacao foi estruturada em forma de matriz, utilizando dois eixos: interesse (baixo a
alto), no eixo X, e poder das partes interessadas (baixo a alto), no eixo y. A matriz de
Mendelow determina entdo a priorizagdo das partes interessadas: Baixa prioridade (grupos
com baixa poder e baixo interesse), com "Minimo Esfor¢o" de intencionalidade no processo;
Manter informado (grupos com baixo poder e alto interesse), com esforco de "Mantenha
Informado"; Manter satisfeito (grupos com alto poder e baixo interesse), com esforgo de

"Mantenha Satisfeito"; e Atores-chave (grupos com alto poder e alto interesse) também
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chamados de Atores-chave (FOUR WEEK MBA, 2023; MENDELOW, 1991, apud CASTRO
& ARRUDA, 2017).

2.6.1. Presidéncia da Republica

a) Caracterizacao do Ator: Gestor Publico (nivel mais elevado da Administracao
Publica)

Categoria: Ator-chave, Alto poder, alto interesse

Tipo de parte interessada: Governo

Relagdo com a solugdo: Influencia significativamente a implementagdo da solug¢do, com alto
nivel de interesse.

Implicacdes: Necessidade de envolvimento intenso, colaboragdo e gestdo ativa de

expectativas.

b) Como essa parte interessada ¢ afetada pelo Projeto "Voz Cidada"? Como essa parte
interessada afeta a adogdo do Projeto "Voz Cidada"?

Com a implementagdo do Projeto "Voz Cidada", ocorrera a ampliagdo da participagio
social. A Presidéncia da Republica passa a sofrer maior controle social, uma vez que todo o
ciclo de politicas publicas - essencialmente implementadas pelo Poder Executivo - passa a ser
alvo de escrutinio social de maneira rapida, facilitada e sem burocracia. Por outro lado, passa
a ter um data pool de dados que podem se transformar em informagdes para a melhoria da
performance da Administragdo, das Politicas Publicas e da felicidade dos cidaddos. A
Presidéncia da Republica foi escolhida como um dos principais interessados, pois sua decisao

afeta diferencialmente a possibilidade de adoc¢ao da solucao Projeto "Voz Cidada".

c) Caracterizagdo do Nivel de Interesse - O que importa a parte interessada para o
sucesso do Projeto "Voz Cidada"? O interesse na solucao proposta pelo Projeto "Voz Cidada"
¢ baixo, médio ou alto?

A Presidéncia da Republica, como chefe do Executivo Federal, tipicamente realiza
concretamente as politicas publicas e executa as leis. Em teoria, a melhoria das Politicas
Publicas, seja por questdes de maior eficiéncia no atendimento ao cidaddo como por impactos

de eficiéncia e eficidcia na execugdo da politica publica, pode conduzir a ampliagdo da
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cidadania e da democracia. Indiretamente, cria-se um cenario favoravel de gastos publicos,
com ampliagdo da quantidade e melhoria da qualidade dos servigos prestados, com a
utilizagdo do mesmo recurso financeiro. Todos esses aspectos podem contribuir para um
resultado eleitoral favoravel ao chefe do Executivo, a melhoria das condi¢des de vida da
popula¢ao como um todo.

O interesse na solu¢do ¢ alto, pois otimiza recursos, melhora a performance da
Administragdo Publica na prestagdo de servicos e resolve questdes associadas ao Usudrio

Interno (Servidores Publicos).
2.6.2. Secretaria Nacional de Participacio Social

a) Caracterizacao do Ator: Gestor Publico (nivel elevado)

Categoria: Ator-chave, Alto poder, alto interesse

Tipo de parte interessada: Governo

Relagdo com a solucao: Influencia significativamente a implementacdo da solugdo, com alto
nivel de interesse.

Implicagdes: Necessidade de envolvimento intenso, colaboragdo e gestdo ativa de

expectativas.

b) Como essa parte interessada ¢ afetada pelo Projeto "Voz Cidada"? Como essa parte
interessada afeta a ado¢do do Projeto "Voz Cidada"?

A implementacido do Projeto "Voz Cidada" ¢ fundamental para a Secretaria Nacional
de Participacdo Social, uma vez que a competéncia precipua da unidade ¢ ampliar a
participagdo social. A Secretaria Nacional de Participacdo Social passa a deter ferramental de
participagdo popular e de participacdo que pode contribuir fundamentalmente para ampliagdo
da democracia e para a melhoria da performance da Administracao, das Politicas Publicas e da
eficiéncia e da eficacia estatais. A Secretaria Nacional de Participagdo Social foi escolhida
como um dos principais interessados, pois o engajamento desta unidade gestora de nivel

elevado afeta diferencialmente a possibilidade de adogao do Projeto "Voz Cidada".
c) Caracterizagao do Nivel de Interesse - O que importa a parte interessada para o

sucesso do Projeto "Voz Cidada"? O interesse na solucdo proposta pelo Projeto "Voz Cidada"é

baixo, médio ou alto?
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A Secretaria Nacional de Participacdo Social (SNPS) ¢ responsavel pela criacdo e
articulacdo de institutos de consulta e participacdo social. Seu sistema mais robusto ¢ a
Plataforma Brasil Participativo, uma das portas de entrada da participacao social nas politicas
publicas da esfera federal. A SNPS recentemente coordenou a iniciativa "Plano Plurianual
Participativo", coletando de propostas da sociedade e a organizando a priorizagdo de
programas e de propostas no PPA 2024-2027, conforme descrito em detalhes acima.

O interesse na solu¢dao ¢ alto, pois a Secretaria Nacional de Participacao Social
compete propor a criagdo e a articulagdo de institutos de consulta e participagdo social na
gestdo publica; desenvolver estudos e pesquisas sobre participagdo social e didlogos sociais,
com vistas ao aumento da qualidade da participagdo e da efetividade da resposta
governamental; articular as ac¢des e estruturas participativas nos 6rgaos da administracao
direta e indireta da Unido e propor a sistematizacdo da participacdo social no ambito
governamental; implantar e coordenar o férum interconselhos e fomentar a intersetorialidade e
a integracdo entre os conselhos nacionais, ouvidorias e conferéncias; coordenar o calendario
nacional das conferéncias nacionais e apoiar a realizagdo de seus processos; propor e
disseminar inovacdes em participacdo social para uso em governos de diferentes niveis da
federacdo e nos territdrios; e apoiar a Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica na
coordenacao da politica e do sistema nacional de participagao social, conforme o Decreto n.
11.363, de 1° de janeiro de 2023.

Nesse sentido, a plena execucdo do Projeto "Voz Cidadd" amplifica o sucesso no
cumprimento da missdo institucional da SNPS, otimizando recursos, melhorando a
performance da Administragdo Publica na prestacdo de servicos e resolvendo questdes

associadas ao Usuario Interno (Servidores Publicos).

2.6.3. Ouvidoria-Geral da Uniao

a) Caracterizacao do Ator: Gestor Publico (nivel elevado)

Categoria: Ator-chave, Alto poder, alto interesse

Tipo de parte interessada: Governo

Relacdo com a solugdo: Influencia significativamente a implementacdo da solug¢do, com alto

nivel de interesse.
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Implicacdes: Necessidade de envolvimento intenso, colaboragdo e gestdo ativa de

expectativas.

b) Como essa parte interessada ¢ afetada pelo Projeto "Voz Cidada"? Como essa parte
interessada afeta a adogdo do Projeto "Voz Cidada"?

A implementac¢do do Projeto "Voz Cidada" é fundamental para a Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), uma vez que a competéncia precipua da unidade ¢ coordenar, no papel de
orgao central, o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal. O Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal ¢ composto pelas unidades da Administracdo Publica direta e
indireta do Poder Executivo Federal e unidades setoriais.
Considerando que a ouvidoria publica ¢ o instrumento de participagdo social direta mais
disseminado nas institui¢des de Estado brasileiras, melhorias no acesso do Usuario Externo
(Cidadao), como ¢ a proposta de solucdo do Projeto "Voz Cidadd" permitira garantir a
efetividade do atendimento inicial, o exercicio de funcionalidades e de melhorias que
aprimoram a efetividade no enderegamento e na solugdo dos problemas publicos. O Projeto
"Voz Cidada" atuara de maneira diferencial para o Usudrio Externo (Cidaddo) facilitando o
acesso ¢ recebimento de atendimento rapido, com linguagem simples, se transformando no
principal canal de participacdo social governamental.

A Ouvidoria-Geral da Unido foi escolhida como um dos principais interessados, pois o
engajamento desta unidade gestora de nivel elevado afeta diferencialmente a possibilidade de
adogdo do Projeto "Voz Cidadad" e o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal pode

ser transformado com o sucesso da solugao.

C) Caracterizagdo do Nivel de Interesse - O que importa a parte interessada para o
sucesso do Projeto "Voz Cidada"? O interesse na solugdo proposta pelo Projeto "Voz Cidada"
¢ baixo, médio ou alto?

O interesse na solugdo ¢ alto, pois a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) coordena o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, com competéncia para estabelecer
procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢cdes definidas Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017, que regulamenta participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administragdo publica; manter sistema informatizado de uso

obrigatorio pelos orgdos e pelas entidades da administragdo publica federal a que se refere o
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art. 2°, com vistas ao recebimento, a analise e ao atendimento das manifestacdes enviadas para
as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, materializado na
plataforma Fala.BR; definir metodologia padrao para aferir o nivel de satisfacao dos usuarios
de servigos publicos; manter base de dados com as manifestagdes recebidas de usuarios;
sistematizar as informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas indicativas de
nivel de satisfagdo dos usuarios com os servigos publicos prestados; € propor € monitorar a
adog¢do de medidas para a prevengdo e a corre¢ao de falhas e omissdes na prestacdo de
servigos publicos, conforme o Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Nesse sentido, a plena execucdo do Projeto "Voz Cidada" amplifica o sucesso no
cumprimento da missdo institucional da OGU, otimizando recursos, melhorando a
performance da Administragdo Publica na prestacdo de servigos e resolvendo questdes
associadas tanto ao Usuario Externo (Cidaddo) como ao Usuario Interno (Servidores

Publicos).

2.6.4. Usuario Externo (Cidadao)

a) Caracterizacao do Ator: Publico-alvo prioritario

Categoria: Mantenha informado; Baixo poder, Alto interesse

Tipo de parte interessada: Sociedade brasileira

Relacdo com a solugdo: Influéncia limitadamente a implementacao da solugdo, com alto nivel
de interesse.

Implicagdes: Necessidade de envolvimento quando necessario, resolucdo das preocupacdes de

forma proativa.

b) Como essa parte interessada ¢ afetada pelo Projeto "Voz Cidada"? Como essa parte
interessada afeta a adogdo do Projeto "Voz Cidada"?

O Usuario Externo (Cidadao) é o foco do Projeto "Voz Cidada". Todo o desenho
da proposta de solucdo ¢ voltado para a solu¢do do problema do cidaddo, a partir do proprio
enunciado "O cidaddo tem dificuldade de acessar e receber atendimento rapido, com

linguagem simples, nos canais de participagdo social governamentais."
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O sucesso do Projeto "Voz Cidadd" afeta diretamente a vida do Usuario Externo
(Cidadao) pelo potencial da ferramenta se tornar o instrumento de participacdo social direta
preferencial de toda a estrutura estatal brasileira.

Em tese, as melhorias decorrentes da implementagdo do Projeto "Voz Cidada"
permitirdo ao Usuario Externo (Cidaddo), garantizar o direito a um servico publico de
qualidade, o cumprimento do dever estatal de prestagdo de servicos de exceléncia, executado
as custas do dinheiro arrecadado por meio de taxas e impostos.

O artigo 175 da Constitui¢do Federal de 1988 determina que incumbe ao Poder
Publico a prestagdo de servicos publicos, em diferentes modalidades, diretamente ou sob
regime de concessdo ou permissdo. No paragrafo unico deste artigo, inciso IV, consta
disposi¢cdo expressa da obrigacdo do Estado de manter servico adequado. O Projeto "Voz
Cidada" pode ser a ferramenta definitiva para o exercicio efetivo dos direitos do Usuario

Externo (Cidadao) ante o Estado.

Ao facilitar e ampliar o acesso do Usuario Externo (Cidadao) aos canais de
participacao social, por meio de uma plataforma digital que utiliza inteligéncia artificial
para captar, analisar, tratar e tentar solucionar demandas dos cidadidos. A plataforma
Voz Cidada utilizara a inteligéncia artifical generativa para estruturar, qualificar, direcionar e
encaminhar as demandas dos usudrios aos orgdos e entidades competentes, bem como
fornecer feedbacks e orientagdes aos cidaddos sobre o andamento e a resolucdo de suas
demandas, enquanto, paralelamente, fornece informagdes para educar os cidaddos sobre

cidadania participativa e participagdo popular.

c) Caracterizagdo do Nivel de Interesse - O que importa a parte interessada para o
sucesso do Projeto "Voz Cidada"? O interesse na solugdo proposta pelo Projeto "Voz Cidada"
¢ baixo, médio ou alto?

O interesse na solugdo ¢ alto, pois com a implementagdao do Projeto "Voz Cidada", o
Usudrio Externo (Cidadao) e toda a sociedade brasileira obtém melhorias na qualidade de
vida, na participagdo democratica e cidada; e, no longo prazo, melhorias nos indicadores
associados como Indice de Desenvolvimento Humano, longevidade e ao nivel de vida.

A sociedade ¢ o principal beneficiario difuso do Projeto Voz Cidada, pois a proposta
de valor do projeto Voz Cidada ¢ facilitar e ampliar o acesso do cidaddo aos canais de

participagdo social, por meio de uma plataforma digital que utiliza inteligéncia artificial para
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captar, analisar, tratar e tentar solucionar demandas dos cidaddaos da forma mais eficiente e

rapida.

2.6.5. Usuario Interno (Servidor Publico)

a) Caracterizacao do Ator: Publico-alvo secundario

Categoria: Mantenha informado; Baixo poder, Alto interesse

Tipo de parte interessada: Administracao Publica

Relagdo com a solugdo: Influencia a implementagdo da solugdo, com alto nivel de interesse.
Implicagdes: Necessidade de envolvimento quando necessario, resolugdo das preocupagdes de

forma proativa.

b) Como essa parte interessada ¢ afetada pelo Projeto "Voz Cidadd"? Como essa parte
interessada afeta a adogdo do Projeto "Voz Cidada"?

O Usuario Interno (Servidor Publico) é o foco secundario do Projeto '"Voz
Cidada". O desenho da solugdo do Projeto "Voz Cidada" permitira que as demandas do
Usudrio Externo (Cidaddo) sejam prioritariamente resolvidas de maneira imediata, quando
manualizadas nas "Cartas de Servigos", na Transparéncia Ativa, ¢ nas "Perguntas Frequentes",
a partir das informagdes ja disponibilizadas pelos érgaos governamentais.

Igualmente, a iteratividade e a criatividade da solu¢do do Projeto "Voz Cidada" ,
utilizando a inteligéncia artificial generativa, apoiara a experiéncia do Usuario Externo
(Cidadao) na construgdo do texto das manifestagdes ¢ do direcionamento da solicitacdo ao
6rgao competente, qualificando a demanda.

A qualificagdo da demanda tem rebatimento direto na otimizacdo dos recursos
humanos e do tempo dos Usuarios Internos (Servidores Publicos), que atuardo somente em
casos cuja solucdo ndo estd manualizada. Esse redesenho de processos e atividades tem
impacto direto na rotina de trabalho e na qualidade de vida dos 650 mil servidores publicos
que atuam dentro do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, uma vez que
demandas repetitivas, manualizadas, consomem tempo consideravel da atividade de
Ouvidoria, conforme o resultado dos questiondrios desenvolvidos durante a fase de coleta de
dados etnografica para o desenvolvimento da solugdo proposta pelo Projeto "Voz Cidada".

As Ouvidorias Publicas poderdo atuar mais efetivamente em suas competéncias

precipuas, como local de acolhimento e de interlocu¢do, onde o Usuario Externo (Cidadao)
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podera receber atendimento presencial, apresentar suas demandas e contribuir com solugdes
para a coletividade de maneira personalizada, e o Usuario Interno (Servidor Publico) podera
receber o tratamento adequado diante de situagdes que violam o Codigo de Etica da
Administracdo Publica, como assédios moral e sexual, denuncias internas, entre outros
processos de competéncia da Ouvidoria, € que usualmente sdo captados no atendimento ao
publico interno da Ouvidoria (servidores da instituigao).

c) Caracterizagdo do Nivel de Interesse - O que importa a parte interessada para o
sucesso do Projeto "Voz Cidada"? O interesse na solu¢do proposta pelo Projeto "Voz Cidada"
¢ baixo, médio ou alto?

O interesse na solugdo ¢ alto, pois com a implementa¢do do Projeto "Voz Cidada", o
Usuario Interno (Servidor Publico) havera um redesign significativo do fluxo de processos de
trabalho desse publico-alvo, conforme abordado no exercicio de redesign de processos da
Semana da Inovagdo da ENAP 2023, descrito no item 2.2. Dados ¢ evidéncias sobre o

problema.

2.7.  Definicao do orgiao e instituicées envolvidas

A solugdo apresentada pelo Projeto "Voz Cidada" ¢ transversal a toda Administracao
Publica, permeando as competéncias afeitas a todos os Poderes da Republica e a todas as
unidades federativas.

O Projeto "Voz Cidada" tem como vocagdo atuar como um hub de inovagdo no
atendimento ao cidaddao e na participagdo social, atuando como um escritério de projetos
inovador, especializado em Gestao Publica, focado em resultados para o cidadao.

O Projeto "Voz Cidada" ¢ baseado na filosofia da inovagdo aberta, buscando gerar
oportunidades de parcerias bem sucedidas para o desenvolvimento de solugdes inovadoras,
por meio da colaboracdo ativa, facilitando o acesso aos servigos estatais e a ampliagdo da
cidadania ativa, melhorando a qualidade de vida dos cidadaos e dos servidores que atendem
ao cidadio.

Conceitualmente, o Projeto "Voz Cidadd" integrara e estimulard a interagdo entre
diversos atores de um ecossistema de inovagdo como startups, empresas, instituicdes de

ensino e pesquisa, estimulando a experimentacdo, a constru¢do de prototipos e a constante
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busca de adaptacdo de solucdes. O desenvolvimento da solugdao tem uma vasta necessidade de

parcerias, principalmente as que possuem foco na area de inteligéncia artificial.
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3. VISAO DE FUTURO DESEJAVEL

3.1. Declaracao da visao de futuro

“Ampliar a porta de entrada da participacido social na Administracdo Publica
por meio do acesso facilitado aos cidadios, utilizando interface de inteligéncia artificial

humanizada e ampla acessibilidade”.

Num futuro préximo, visualiza-se um ambiente onde a participagao social ¢ redefinida,
ndo apenas pela acessibilidade tecnologica, mas pela transformagdo profunda nas interagdes
entre cidaddos e a Administragdo Publica. Nesse cenario, a Interface de Inteligéncia Artificial
Humanizada (IIAH) ndo € apenas uma ferramenta, mas uma aliada estratégica na construgao
de uma sociedade mais inclusiva e eficiente. A visdo de futuro desejavel se decompde nos

seguintes elementos:

e Acesso universal: a I[TAH torna-se um ponto de acesso universal, superando barreiras
de letramento, possibilitando a participagao ativa de pessoas com deficiéncia (PCD) e
eliminando a dependéncia exclusiva de canais telefonicos ultrapassados. Cada cidaddo,
independentemente de suas habilidades, encontra uma plataforma intuitiva ¢ inclusiva
para expressar suas preocupagdes, sugestoes e elogios.

e (Qualidade aprimorada das manifestagdes: a IIAH ndo apenas amplia a forma de
entrada, mas também aprimora a qualidade das manifestacdes. Através de uma

interface amigavel, a [A, a partir de um modelo semantico construido em parceria com
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as areas finalisticas, guia os cidaddos na articulagdo de suas demandas, garantindo
informacdes claras e relevantes para uma compreensao mais profunda por parte das
autoridades publicas.

e Desobrigagdo do cidaddo no direcionamento: a responsabilidade sobre o
direcionamento da manifestacdo deixa de ser do cidaddo. A IIAH, alimentada por uma
base de dados abrangente, compreende os regimentos internos de todos os Orgios
envolvidos. Assim, ela assume o papel de direcionar cada demanda para o 6rgdo
competente, simplificando o processo para o cidadao.

e Antecipagdo de respostas: a ITAH ndo ¢ apenas reativa; ela antecipa demandas ¢
respostas. Através da andlise de padrdes, a IA ndo sO direciona as demandas
corretamente, mas também antecipa respostas, facilitando o trabalho dos 6rgios e
entidades na resposta ao cidaddo. Isso pode envolver a entrega de propostas de
minutas ou respostas pré-autorizadas, agilizando ainda mais o processo.

e Direcionamento do cidaddo para servigos publicos digitais, disponibilizando /ink para
acesso direto ao servigo, e para manuais para utilizagdo do servico, quando necessario.

e (Quando a demanda do cidaddo for acessar informagdes que ja estdo disponibilizadas
em forma de transparéncia ativa, como Dados Abertos, BI Informacionais, Publicagdes
de imprensa, ¢ capaz de realizar uma resposta de forma sumarizada e com
possibilidades de detalhamentos de acordo com a necessidade do cidadao.

e Ampliagdo das formas de feedback: além da entrada de manifestagdes, a [IAH amplia
as formas de feedback. Cidaddaos podem expressar satisfacdo ou insatisfagdo de
maneira facil e rapida, contribuindo para a melhoria continua do sistema.

e Geracao de relatorios automatizados: a IIAH é uma aliada na geragdo de relatorios
internos automaticos. Ela coleta e analisa dados sobre a qualidade dos atendimentos e
os tipos de demandas recebidas. Esses relatorios oferecem insights valiosos para

aprimorar politicas, identificar tendéncias e promover a eficiéncia operacional.

Neste futuro desejavel, a IIAH transcende seu papel técnico e se torna uma forca
transformadora na participagao cidada e na gestdo publica. Ao eliminar barreiras, aprimorar a
qualidade e antecipar respostas, a IA contribui significativamente para um Estado mais

transparente, eficiente e centrado no cidadao.
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3.2

Originalidade, inovacio e geragio de valor para o usudrio

A originalidade, a inovacdo e a gera¢do de valor para o usudrio podem ser observados

nas seguintes caracteristicas da visao de futuro desejavel:

3.3.

® Quebra da barreira federativa, com a unificagdo das demandas em um Unico portal e

direcionamento para cada 6rgdo a partir da a¢do do retrieval-augmented generation
alimentado com todas normas de competéncia.Construgdo de um modelo semantico
em parceria com as unidades finalisticas de cada 6rgdo no intuito de definir o conteido
minimo de cada tipo de manifestagdo e obter isso do usuério por meio da inteligéncia
artificial treinada.

Utilizagdo de recebimento de manifestagdo multicanal sem perder de vista as
peculiaridades de cada manifestagdo, em especial a dentincia e a dentincia anonima, de
modo que, ainda que, por exemplo, uma manifestacdo comece em um chat do
instagram, o usudrio seja dali transportado para didlogo com a I[A para o
preenchimento dos dados definidos no modelo seméantico.Utiliza¢do do estado a arte
da inteligéncia artificial para aprendizagem de redes neurais profundas, com grande
capacidade de compreensdo, e sintese de respostas humanizadas. Equaliza¢ao das
respostas por meio da geragdo padronizada de minutas por IA, a partir da unificagdo da
base de conhecimentos em um Unico O6rgdo. Utilizagdo de metodologia de
desenvolvimento de prototipos e produtos inovadores HDD (Hypothesis-Driven
Development) (Desenvolvimento Orientado por Hipoteses) onde ¢ assumido um risco

de forma balanceada que permite a inovagao no servigo publico com seguranca.

Reimaginando o atendimento ao cidaddao com a Interface de Inteligéncia
Artificial Humanizada (IIAH)

Pretende-se uma revolu¢do na participacdo social, ndo apenas marcada pela

acessibilidade tecnoldgica, mas pela profunda metamorfose nas interacdes entre cidadios e a

Administracdo Publica. Nesse panorama, a Interface de Inteligéncia Artificial Humanizada

(ITAH) emerge como uma aliada estratégica na constru¢do de uma sociedade mais inclusiva e

eficiente. Esta visdo promissora desdobra-se em diversos elementos cruciais:
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Acesso Universal: A ITAH ndo é apenas uma ponte tecnoldgica; ela se torna um portal
de acesso universal, ultrapassando barreiras de letramento e promovendo a participagao ativa
de pessoas com deficiéncia (PCD). Ao eliminar a dependéncia de canais telefonicos
antiquados, a ITAH oferece uma plataforma intuitiva e inclusiva, onde cada cidadao,
independentemente de suas habilidades, pode expressar suas preocupacdes, sugestdes e
elogios. Como: utilizagdo combinada de IA com com as mais diferentes entradas que se pode
atuar de duas formas. Se for relativa a FAQ previamente cadastrada, como responder a troca
de senha no Gov.br, ja tem a resposta automatica. Se ndo for FAQ pré-autorizada, o sistema
guia o usudrio para a pagina correta, mas ja sabendo do que se trata e ndo apenas indicando o

link para a pessoa comegar do zero, conforme ilustragdo da Figura 23 abaixo.

’ Cidsdil R 6 . : :
o W T Vou continuar te ajudando por aqui.
9 Faca sua denuncia : - 5
b b R i G SR Ja preenchemos as informacGes que
Meu chefe aqui no MDS Eekera ret:ebernos,d maThpreusamos de alguns
; ) etalhes 3 mais.
esta me forcando a Q %
trabalhar por mais de 3 T R 2 . 3
h d : pd d t 0rgao para o qual vooR qLer enviar LA manifesiacag Va.rms come@r con,.l lnfurma ;Oes Sﬂbre
U E.)(DE I al v quando aconteceu. Quando o
todos os dias _ comportamento comegou?
Descricao
Vejo que esta e TR 2
Sobre qual assunlo vock guer falar? Desde que cheguei no ministério em janeiro
querendo fazer uma : .
s o deste ano tem disso assim
dentincia de assédio
Faleaqui
; isto| ?
Vou te acolher em g Algugm tem visto isso acontacer:
@ um canal mais
apropriado. Bela Sim, todo munda do setor sabe
. . ¥ v
Clique agui
5 ?
blabla.gov.br/nova/0 G shiaisoatia g E quem sdo essas pessoas que sabem?
01
Q W
NN -

0 Message...

Figura 23: Simulagdo de chatbot do Voz Cidada.

Além de redes sociais em texto, busca-se expandir a informagdo inicial para as mais
variadas formas, incluindo videos, dudios, totens, coleta por agentes comunitarios e tantas

quantas forem as formas que se mostrarem adequadas depois de serem prototipadas e testadas.

Essas novas formas de entrada, portanto, ndo seriam o meio final de atendimento, mas
um direcionador para uma inteligéncia artificial especifica centralizada que se valesse das

informagdes necessarias para o preenchimento dos campos, como se vera no proximo topico.
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Qualidade Aprimorada das Manifestacdes: Mais do que ampliar a forma de entrada, a
ITAH eleva a qualidade das manifestagdes. Através de uma interface amigavel, a inteligéncia
artificial guia os cidaddos na articulacao de suas demandas, assegurando informagdes claras e

relevantes para uma compreensao mais profunda por parte das autoridades publicas.

Como no exemplo anterior, o usudrio iniciou uma manifestagdo pelo Instagram e foi
conduzido a uma pagina que recebeu alguns dados iniciais ¢ deu continuidade ao atendimento,

fazendo perguntas bem especificas.

As perguntas especificas derivam da proposta deste trabalho de criacdo de um modelo
semantico que contenha uma ontologia especifica para cada tipo e subtipo de manifestacao,
que vai sendo avaliado pela IA para verificar se todas as informagdes estio constantes ¢
refazendo as perguntas ao usudrio por meio do Langchain (OPENAI, 2023). Abaixo, na

Figura 24, encontra-se um exemplo simplificado de modelo semantico de uma denuncia.

Tipo — Denuncia
Modalidade — Identificada
Conteudo — Assédio no Trabalho

Campos obrigatdrios:
Nome completo
v Orgdo/entidade
Setor
Testemunhas

Campos desejaveis
« Periodo
K Tempo de servico publico

Figura 24: Modelo semantico simplificado de uma denuncia

Com o Langchain, a 1A questiona se as respostas dadas cont€ém os campos necessarios

e, a partir da andlise faz uma nova pergunta ao usudrio e preenche o campo necessario.

Por certo a criacdo do modelo semantico tem o potencial de qualificar qualquer

manifestagdo, mas sua criacdo deve ser construida em parceria com todas as unidades
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finalisticas de cada 6rgdo, que precisara indicar quais os campos minimos, as informacdes que

nele devem conter e os campos desejaveis.

Uma denuncia de licitagdo, por exemplo, demanda informagdo sobre o 6rgdo € o
nimero do processo ou da licitagdo, mas ndo precisa conter dados do denunciante. E desejavel
que contenha o item especifico da licitagdo, mas se ndo houver essa informacdo, a

manifestagdo pode prosseguir sem maiores problemas.

Naturalmente, isso demanda muito esforgo, mas serd recompensado uma vez que o

trabalho esteja terminado, sem prejuizo de sua constante atualizacao.

Um modelo semantico do tipo ontologia ¢ uma representacdo estruturada e formal do
conhecimento que descreve conceitos, relagdes e restricoes dentro de um dominio especifico.
Essa representagdao ¢ usada para capturar o significado semantico de termos e conceitos em
um campo de conhecimento particular e para facilitar a compreensao e a interagdo com dados
e informagdes nesse dominio. As ontologias sdo frequentemente usadas para melhorar a
interoperabilidade entre sistemas de informagdo e para ajudar na organizacdo e busca e

preenchimento de informacdes.
Alguns componentes chave de um modelo semantico do tipo ontologia sdo:

1. Conceitos: Representam entidades ou classes de objetos no dominio de interesse. Por
exemplo, em uma ontologia para o dominio médico, vocé pode ter conceitos como
"Paciente", "M¢édico", "Doencga", etc.

2. Relagdes: Descrevem as conexdes ou associacdes entre conceitos. Por exemplo, uma
relacdo pode ser "Trata" que conecta um "Médico" a uma "Doencga" para indicar que o
meédico trata a doenga.

3. Atributos: Sao propriedades ou caracteristicas associadas a conceitos. Por exemplo,
um "Paciente" pode ter atributos como "Nome", "Idade" ¢ "Sexo".

4. Restrigdes: Definem regras ou restrigdes sobre como os conceitos, relagdes e atributos
podem ser combinados ou usados. Por exemplo, uma restricdo pode especificar que

um "Paciente" deve ter pelo menos um "Nome" ¢ uma "Idade".
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5. Hierarquia: Os conceitos podem ser organizados em uma estrutura hierdrquica, onde
conceitos mais gerais estdo no topo e conceitos mais especificos estdo abaixo. Isso
ajuda a organizar o conhecimento de forma mais abrangente.

6. Instancias: Representam exemplos especificos de conceitos na vida real. Por exemplo,
um "Paciente" chamado "Jodo" com "Idade" de 30 anos e "Sexo" masculino.

7. Logica: Muitas ontologias usam logica formal, como a légica de descricdo, para
expressar relacdes complexas e inferir novas informacgdes a partir das informagoes

existentes.

No Brasil o Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT) tem

servigos especificos para a criagdo de modelos semanticos.

Desobrigacdo do Cidaddo no Direcionamento: A responsabilidade sobre o
direcionamento das manifestacoes deixa de recair sobre os ombros do cidadao. Alimentada
por uma base de dados abrangente, a IIAH compreende os regimentos internos de todos os
orgdos envolvidos, assumindo o papel de direcionar cada demanda para o érgdo competente ¢

simplificando o processo para o cidadao.

Antecipagdo de Respostas: A IIAH transcende a reatividade; ela antecipa demandas e
respostas. Através da andlise de padrdes, a IA ndo s6 direciona as demandas corretamente,
mas também antecipa respostas, facilitando o trabalho das ouvidorias. Isso envolve a entrega
de propostas de minutas ou respostas pré-autorizadas, agilizando ainda mais o processo. Isso
sera possivel por meio da centralizagdo de todo acervo de resposta em uma base de
conhecimentos que sera consultada por meio do Retrieval-Augmented Generation (RAG) que

soma a capacidade de escrita do modelo, com informagdes especificas em determinadas areas.

Ampliagdo das Formas de Feedback: Além da entrada de manifestagdes, a I[TAH
amplia as formas de feedback. Cidadaos podem expressar satisfagdo ou insatisfacao de

maneira ficil e rapida, contribuindo para a melhoria continua do sistema.

Geragdo de Relatorios Automatizados: A IIAH ndo apenas facilita o processo de
manifestagdo, mas também se torna uma aliada na geracao de relatorios internos automaticos.

Coletando e analisando dados sobre a qualidade dos atendimentos e os tipos de demandas
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recebidas, ela oferece insights valiosos para aprimorar politicas, identificar tendéncias e

promover a eficiéncia operacional.

Uma Forca Transformadora: Neste futuro desejavel, a IIAH nao se limita ao seu papel
técnico; ela se torna uma forca transformadora na participacdo cidada e na gestdo publica. Ao
eliminar barreiras, aprimorar a qualidade e antecipar respostas, a IA contribui

significativamente para um Estado mais transparente, eficiente e centrado no cidadio.

34 Descricao Sucinta do Protétipo da Plataforma “Voz Cidada” - Uma Plataforma

Inclusiva para Todos

A "Voz Cidadd" ¢ uma plataforma inovadora que redefine a participacdo popular,
garantindo inclusdo total. Este prototipo utiliza multiplos modos de entrada para garantir que
todos, independentemente de suas habilidades ou acesso a dispositivos digitais, possam
contribuir significativamente para a gestdo publica. Além disso, a inteligéncia artificial (IA) é
utilizada para amplificar a voz dos cidaddos, tornando a participagdo mais eficaz e

impactante.

Imagine uma plataforma onde cada cidadio, independentemente de suas habilidades
ou limitagdes, pode influenciar diretamente as politicas ptblicas. A "Voz Cidada" ¢ mais do

que uma plataforma; ¢ uma revolugdo na participacdo popular, incorporando tecnologia

acessivel e inteligéncia artificial para garantir que ninguém seja deixado para tras.

Figura 25: Ilustragdo do Modelo conceitual da Interface Multissensorial da Plataforma Voz Cidada
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Componentes do Protétipo:

1. Interface Multissensorial: uma interface intuitiva que permite a participacao através de
toques, comandos de voz, comandos por video/imagem, ¢ at¢ mesmo opgdes tateis para

pessoas com deficiéncias visuais.

2. Linguagem Simples e Acessivel: usa linguagem clara e simples em todos os modos de

entrada para garantir compreensao por parte de analfabetos e pessoas com baixo letramento.

3. Suporte Offline: opgdo para participagdo offline, possibilitando que aqueles sem acesso

constante a internet também contribuam.

4. Assisténcia por Inteligéncia Artificial: assistente virtual baseado em IA para orientar os
usudrios durante o processo de registro de demandas, fornecendo suporte contextual e

simplificando a interacdo.

5. Registro Multimodal de Demandas: permite que os cidaddos registrem suas demandas

através de texto, voz, imagem ou video, oferecendo flexibilidade e adaptabilidade.

6. Integragdo de Reconhecimento: tecnologias de reconhecimento de voz, imagem e texto

para facilitar o processamento rapido e eficiente das demandas registradas.

7. Acessibilidade Universal: plataforma seja totalmente acessivel, incorporando recursos para

leitores de tela, tradugdo para Libras, e adaptabilidade a diferentes dispositivos.

Ao integrar ao prototipo a governanga transparente, garantiu-se que as decisdes sejam
tomadas de maneira colaborativa, refletindo verdadeiramente as necessidades da comunidade.
A inteligéncia artificial ndo apenas facilita o registro das demandas, mas também agiliza o
processamento, aumentando as chances de que cada voz seja ouvida e considerada. A Figura

26 ilustra uma aplicacao do protdtipo em mobile.
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Figura 26: Tlustracdo do Modelo conceitual da Assisténcia por Inteligéncia Artificial da Plataforma Voz Cidada

Beneficios da Plataforma Voz Cidada:

o Inclusividade Extrema: Supera todas as barreiras que impedem a participagdo; todos sao
bem-vindos.

o Tomada de Decisdes Colaborativa: Os cidaddos moldam o futuro da comunidade.

o Eficiéncia com IA: Registro e processamento de demandas de forma rapida e inteligente.

o Governanga Transparente: Todos tém voz e voto na construcao do futuro.

Para ilustrar como a plataforma “Voz Cidada” ir4 funcionar, imagine a situa¢do em que um
cidaddo quer solicitar a constru¢do de uma rampa de acesso para cadeirantes em uma escola

publica:

1. O cidadao se aproxima de um terminal publico da plataforma “Voz Cidada”, que esta
instalado em um ponto de 6nibus. O terminal tem uma tela sensivel ao toque, um microfone,
uma camera ¢ um alto-falante. O terminal reconhece a presenga do cidadao e o cumprimenta,

perguntando se ele quer fazer uma solicitacdo ou acompanhar uma solicitagao ja feita.
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2. O cidadao responde que quer fazer uma solicitacdo e o terminal pergunta qual ¢ o assunto
da solicitagdo. O cidaddao diz que quer pedir a construcdo de uma rampa de acesso para
cadeirantes em uma escola publica. O terminal confirma o assunto e pergunta qual € a escola e

o endereco.

3. O cidaddo informa o nome e o endereco da escola e o terminal mostra na tela um mapa com
a localizagdo da escola ¢ uma foto da entrada da escola, onde se v€ que ndo ha rampa de
acesso. O terminal pergunta se ¢ essa a escola e o cidadao confirma. O terminal entdo
pergunta se o cidaddao quer adicionar alguma informac¢ao adicional a sua solicitagdo, como

uma justificativa, um prazo ou uma foto.

4. O cidadao diz que quer adicionar uma justificativa e uma foto. O terminal pede que ele diga
a justificativa e o cidaddo diz que a rampa ¢ necessdria para garantir a acessibilidade e a
inclusdo dos alunos cadeirantes, que t€ém dificuldades para entrar na escola. O terminal repete
a justificativa e pergunta se o cidaddo quer tirar uma foto para ilustrar a situacdo. O cidadao
diz que sim e o terminal orienta que ele faga um gesto com a mao para acionar a camera. O
cidadao faz o gesto e o terminal tira uma foto do cidadao em frente a escola, mostrando a falta

da rampa.

5. O terminal mostra na tela a foto tirada e pergunta se o cidadao esta satisfeito com a foto. O
cidaddo diz que sim ¢ o terminal pergunta se ele quer revisar a sua solicitacdo antes de
envia-la. O cidaddo diz que sim e o terminal mostra na tela um resumo da solicitagdo, com o
assunto, a escola, o endereco, a justificativa e a foto. O terminal 1€ em voz alta o resumo e

pergunta se o cidaddo quer confirmar, alterar ou cancelar a solicitagao.

6. O cidadao diz que quer confirmar a solicitacdo e o terminal envia a solicitagao para o 6rgao
responsavel pela educagdo municipal, gerando um protocolo de atendimento. O terminal
mostra na tela o nimero do protocolo e informa que o cidaddo pode acompanhar o status da
solicitagdo pelo terminal ou pelo site da plataforma. O terminal agradece a participagdo do
cidaddo e pergunta se ele quer fazer outra solicitagdo ou encerrar o atendimento. O cidadao

diz que quer encerrar o atendimento e o terminal se despede, desejando um bom dia.

A Plataforma Voz Cidada ¢ mais do que uma plataforma; ¢ a materializagao da democracia

inclusiva, onde cada cidadao ¢ um agente ativo na constru¢do de uma sociedade mais justa e

80



eficiente. Estamos diante de uma revolucdo, e a "Voz Cidadd" ¢ a vanguarda dessa

transformagao.
Quer conhecer mais sobre o Projeto Voz Cidada?

Entao assista o nosso video em https://voutu.be/iBm6kOMIYZI

* YouTube

| S

Projeto Voz Cidad3 - inovagdo e empoderamento para a participagdo social!

Figura 27: Tlustracdo do video de apresentagdo da plataforma
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4. PLANO ESTRATEGICO

Definir objetivos claros € acgdes especificas ¢ essencial em uma proposta que visa

transformar o fluxo de comunicacdo entre cidaddos e o poder publico, especialmente em
iniciativas que buscam transpor as barreiras entre diferentes entidades da federacao e entre os
setores publico e privado. Estes objetivos estabelecem uma visdo coesa para o projeto,

orientando todas as partes envolvidas para um proposito comum.

Os objetivos e agdes mapeiam 0s passos necessarios para a obtengdo dos resultados
desejados e permitem um planejamento mais eficiente e orientado para a execucao de medidas
concretas. Eles também sdo fundamentais para facilitar a comunicagdo ¢ colaboragdo eficaz
entre as diversas partes interessadas, assegurando que todos trabalhem juntos de maneira

alinhada, o que ¢ particularmente importante em colabora¢des multi-setoriais.

A defini¢do de objetivos claros também serve como um guia para a tomada de
decisoes, oferecendo um quadro de referéncia para avaliar diferentes opgdes e escolhas, a

medida que o projeto avanga. Isso contribui para que seja possivel responder eficazmente a
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mudangas no ambiente politico, social ou tecnoldgico, permitindo flexibilidade e

adaptabilidade.

A clareza na definicdo de objetivos e agdes contribui também para a transparéncia do
projeto, o que ¢ fundamental para construir confianga entre os cidaddos e as entidades
envolvidas. Além de ajudar a garantir o sucesso do projeto, também fortalece a participagao

democratica e a eficiéncia governamental.

Para aumentar a efetividade no atingimento desses objetivos foi utilizada a
metodologia OKR (Objectives and Key Results) que consiste em um modelo de gestdo que
tem como objetivo o melhor alinhamento de metas e de resultados de uma organizacdo. Essa
metodologia tem como foco nao s6 a simplificacdo do processo de criagdo de metas, mas

também a transparéncia dos objetivos estratégicos.

Outro beneficio que a metodologia oferece ¢ uma avaliagao mais curta do ciclo de
planejamento, permitindo assim que o curso do projeto consiga ser readequado de forma mais

rapida, caso seja necessario.
4.1. Objetivos Estratégicos, Resultados Chaves e A¢des
4.1.1 Fase 1: Pesquisa e Planejamento

Objetivo Estratégico 01: Comparar as principais solugdes existentes no Brasil de escuta da

populacdo com as necessidades atuais dos cidadaos.

e Resultado Chave 1.1: Relatorio elaborado com a descri¢do das ferramentas, suas
funcionalidades.

e Resultado chave 1.2: Relatorio Qualitativo, sobre percep¢ao populacional sobre as
ferramentas levantadas no Resultado Chave 1.1.

e Resultado chave 1.3: Definicdo do que sera escopo e o que serd ndo escopo da

solucdo, que servira de entrada para o Plano de Projeto.
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Por meio das seguintes acdes:

o OE 1.1 - Ampliacido das pesquisas de dados sobre os sistemas vigentes:
Complementar o levantamento de dados existentes com mais pesquisas com cidadaos,
servidores, especialistas em tecnologia e parcerias com universidades, para
compreender as principais dores enfrentadas pelo cidadio.

o OE 1.2 - Levantamento dos fatores determinantes de uso: Ampliar a pesquisa
populacional para levantar com a populacdo, em suas mais diversas origens, razdes
pelas quais elas fazem ou deixam de fazer uso de ferramentas de comunicacao com o
poder publico, as dificuldades enfrentadas durante o processo e a satisfagdo com os
servicos de comunicagdo em si.

o OE 1.3- Determinacio da abrangéncia da soluc¢ao: Determinar o escopo da solugao.
Nesta analise devera ser observado a abrangéncia das trés esferas da federagdo, se
incluira as entidades privadas, e quais portais poderdo receber a contribuicdo dos
sistemas. No que se refere as esferas da federacdo, deverdo ser considerados os
aspectos legais e politicos. Quanto a iniciativa privada, deve ser avaliado se questdes
como demandas sindicais e associativas serdao incluidas no escopo e, por fim, quais
paginas de comunicacdo poderiam ser, ou substituidas, ou beneficiadas pela
tecnologia, a exemplo de questdes especificas envolvendo o Banco Central, auxilio no

preenchimento no portal do consumidor, etc.

Objetivo Estratégico 2: Definir a metodologia inovadora de planejamento e

desenvolvimento da solu¢io para que eu possa iniciar o planejamento.

e Resultado Chave 2.1: Modelo de Gestao de Projetos definido.
e Resultado chave 2.2: Modelo de Desenvolvimento de Software definido.

e Resultado chave 2.3: Plano de Projeto inicial construido.
Por meio das seguintes acdes:

o OE 2.1 - Determinac¢ao do modelo de gestao de projetos: Determinar um modelo de
gestdo de projetos baseado em metodologias ageis, de forma que o projeto se
desenvolva sem uma excessiva documentacdo ¢ com adaptagdes durante o curso da

gestao.
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o OE 2.2 - Determinacdo do modelo de desenvolvimento da solu¢do: Determinar um
modelo de desenvolvimento da solucdo baseado em metodologias ageis, de forma que
o processo de desenvolvimento aproxime o usuario do desenvolvedor e permita ciclos
curtos e iterativos de entregas de forma que seja priorizado o desenvolvimento de
funcionalidade que entregam mais valor para o usuario.

o OE 2.3 - Elaboracao do Plano de Projeto baseado na metodologia escolhida:

Incluir objetivos, cronogramas, orgamento, recursos necessarios € métricas de sucesso.

Objetivo Estratégico 3: Elaborar o MLP (Minimum Lovable Product) do sistema. MLP:

trata-se do minimo produto capaz de fazer os usuarios adora-lo.

e Resultado Chave 3.1: Documento de Visao da solugao elaborado.

e Resultado chave 3.2: Prototipos funcionais construidos.
Por meio das seguintes acdes:

o OE 3.1- Criacao do Documento de Visao do sistema: captura restricdes de design e
requisitos de alto nivel para que o cliente possa compreender o sistema que sera
desenvolvido. Seu objetivo ¢ fornecer uma visdo ampla do produto que se pretende
desenvolver, sem se aprofundar em detalhes.

o OE 3.2- Prototipacio de solucdes: o projeto prevé duas grandes frentes: a ampliagdo
das formas pelas quais a populacdo podera interagir com o governo e a utiliza¢do de
inteligéncia artificial para auxilio na edi¢do e resposta a manifestagdes, no que se
refere as formas de manifestacdo estdo previstos no escopo de teste a coleta de
manifestagdes pelas mais diversas formas como tais como agentes comunitarios, totens
e uso de aplicativos comerciais de mensageria. Tais propostas devem, primeiramente,
serem prototipadas com pequenos grupos com vistas a analise da viabilidade de cada
acdo. Para tal, sera aplicada a metodologia Hypothesis-driven Development, explicada

em topico especifico.
4.1.2 Fase 2: Desenvolvimento de Parcerias

Objetivo Estratégico 4: Estabelecer parcerias essenciais para a continuidade da solugao.
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e Resultado Chave 4.1: Defini¢do do 6rgao e todos os stakeholders relacionados com o
projeto.

e Resultado chave 4.2: Criagdo de ao menos 5 entidades parceiras para constru¢do da
solugao.

e Resultado chave 4.3: Contrato de servigos especializados em acessibilidade.
Por meio das seguintes acoes:

o OE 4.1 - Definicio do dorgiao/entidade que sera responsavel pela plataforma:
atualmente a maior centralizagdo de servigos de ouvidoria estd na Controladoria-Geral
da Unido. Deve-se partir da pesquisa com a populagao feita na Fase 1 para avaliar se
este 0rgao ¢ o que mais tem capacidade de se aproximar da populagdo, dada sua
natureza de controle. A andlise ndo deve se limitar a indicar um 6rgdo existente,
podendo orientar no sentido da criagdo de novo 6rgao, entidade, agéncia ou instincia
superior para custddia do sistema.

o OE 4.2- Fomento a participacido de parceiros: dada a impossibilidade de imposi¢ao
da utilizacdo do sistema, salvo por via constitucional, todos os o6rgdos e entidades
devem ser incentivadas a participagdo no sistema desde seu desenho, com vistas ao
maior numero possivel de adesdes.

o OE 4.3 - Contratacio de servicos especializados em acessibilidade: Contratar
servico especializado de acessibilidade para casos que a interagdo homem-maquina
ainda tenha limitagdes tecnologicas para o estado da arte hoje, por exemplo uma
transcricdo em tempo real de Libras para servir de input para IA, ou até mesmo uma
pessoa que ndo saiba Libras mas tem certa capacidade de comunicagdo por

sinais/gestos.
4.1.3 Fase 3: Desenvolvimento, Testes e Feedback

Objetivo Estratégico 5: Desenvolver a solucdo utilizando metodologia de desenvolvimento

agil.

e Resultado chave 5.1: Micro nucleo da plataforma disponibilizado em ambiente de

producao.
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e Resultado chave 5.2: Nucleo disponibilizado em ambiente de produgdo e pronto para
integrar com ferramentas de chatbot.

e Resultado chave 5.3: Nucleo disponibilizado em ambiente de produgdo e pronto para
integrar com de [A ¢ outras plataformas publicas.

e Resultado chave 5.4: Nucleo da aplicagdo integrado com as ferramentas de
acessibilidade disponiveis para melhorar a aplicagdo inicialmente (hand talk ¢ Orca).

e Resultado chave 5.5: Modulo de criagdo chatbot disponivel em ambiente de produgao
para criagao de projeto piloto.

e Resultado chave 5.6: Modulo responsavel pelo aprendizado da IA disponivel junto ao

nucleo do sistema.
Por meio das seguintes acdes:

o OE 5.1 - Desenvolvimento da Plataforma: Desenvolver o nucleo da plataforma
digital, com foco em uma interface amigavel e acessivel, e com arquitetura de
microsservicos que facilite a criagdo de novos modulos e evolucdo do sistema.
Utilizando a metodologia de desenvolvimento 4gil escolhida na Fase 1.

o OE 5.2 - Integracao de Sistemas: Trabalhar com as esferas do governo para integrar
sistemas existentes a plataforma, especialmente quanto ao envio e recebimento de
manifestagoes.

o OE 5.3 - Desenvolvimento de um mé6dulo de criacdo de chatbots: Cada 6rgao vai
poder construir uma ou varias personas que consigam melhor interagir com seu
publico de acordo com a area de conhecimento. Os chatbots criados terdo capacidade
de conversar com uma linguagem natural, simples e informal, de forma a deixar o
interlocutor mais a vontade e confortdvel para tirar suas duvidas ou resolver suas
demandas. Além disso, ele deve ser capaz de, quando o assunto fugir de sua area de
conhecimento, acionar a IA da plataforma para trocar a engine do chatbot ou oferecer
outro meio de atendimento para demanda do usuério.

o OE 5.4 - Desenvolvimento do modelo para coleta continua de normativos de
competéncia: a distribuicdo automatizada de manifestagdes a 6rgaos e entidades sera
feita por meio do Retrieval-Augmented Generation (RAG), conforme LEWIS (2020),

que precisa ser alimentado com informagdes atualizadas sobre as normas de
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competéncia, de modo que todas as alteracdes de competéncia devem ser atualizadas

no sistema.
Objetivo Estratégico 6: Realizar testes na plataforma e coletar feedback para melhorias.

e Resultado chave 6.1: Relatorio quantitativo de testes elaborado com apontamentos de
erros.

e Resultado chave 6.2: Relatorio qualitativo de testes elaborado com apontamentos de
melhorias.

e Resultado chave 6.3: Disponibilizar um médulo de ferramenta para obter os retornos

das percepc¢des do usudrio sobre o atendimento a sua demanda.
Por meio das seguintes acdes:

o OE 6.1 - Realizacio de testes piloto: Implementar a plataforma em algumas
comunidades ou areas especificas para teste. Sera adotada a metodologia de testes A/B
onde diferentes funcionalidades serdo disponibilizadas para grupos de usudrios
diferentes e serao eclaboradas analises de usabilidade e satisfagao destes usuarios. Essa
metodologia permite uma analise intrinseca do uso do sistema sem que haja a
necessidade de uma resposta voluntaria do usuario.

o OE 6.2 - Coleta e Analise de Feedback: Obter feedback dos usudrios e fazer ajustes
necessarios na plataforma. Uma vez que serd utilizada uma metodologia de
desenvolvimento 4gil, todas as funcionalidades disponibilizadas precisam ser
validados pelo cliente e como premissa pelo grupo de usudrios de testes, isso facilita o
direcionamento do desenvolvimento ¢ uma maior assertividade na constru¢ao do

produto ideal para o problema identificado.
4.1.4 Fase 4: Lancamento e monitoramento
Objetivo Estratégico 7: Lancar a plataforma e promover sua adogao.

e Resultado chave 7.1.1: Primeira turma de multiplicadores capacitada com
representantes de todos os 6rgdos parceiros mais convidados.
e Resultado chave 7.2.1: Noticias do lancamento da plataforma em véarios canais de

imprensa da grande midia.
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e Resultado chave 7.3.1: Equipe definida e em operagdo para realizagdo do

monitoramento e suporte técnico.
Por meio das seguintes agoes:

o OE 7.1 - Treinamento de funcionarios: Capacitar funcionarios do governo para usar
e ajudar os cidaddos na plataforma.

o OE 7.2 - Comunicar o plano aos stakeholders: O Plano de Comunicagdo elaborado
no projeto deve ser amplamente posto em pratica em todos os meios € canais nele
apresentados.

o OE 7.3 - Monitoramento e Suporte: Estabelecer uma equipe para monitoramento

constante e suporte técnico.
4.1.5 FaseS: Avaliacdo e Expansio
Objetivo Estratégico 8: Avaliar o desempenho da plataforma e expandir seus recursos.

e Resultado chave 8.1: Constru¢cao de um BI que demonstre a percep¢ao do usudrio
com a ferramenta, sendo capaz demonstrar o estado emocional do usudrio. E o valor
que a experiéncia de uso da ferramenta trouxe para ele.

e Resultado chave 8.2: Aplicacdo de um processo de desenvolvimento continuo onde o
feedback dos usuarios sirvam de entrada para o pipeline de desenvolvimento da

aplicacdo, com grau de prioridade alto..
Por meio das seguintes ac¢oes:

o OE 8.1 - Avaliar a entrega do sistema e geracio de valor ao usudrio: Monitorar as
métricas de sucesso e fazer ajustes conforme necessario.
o OE 8.2- Expandir Funcionalidades: Adicionar novas funcionalidades e servicos

baseados no feedback e nas necessidades emergentes.

4.2. Conexao entre o problema e a solucio

O problema foi definido no Capitulo 2 e o Plano Estratégico foi descrito no topico

anterior. Observa-se, portanto, que a solugdo se conecta com as diferentes nuances do
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problema. No que se refere as manifestacdes que sequer sdo iniciadas, o plano propde a
ampliacdo das formas de participagdo, incluindo aplicativos de mensageria, agentes

comunitarios, amplia¢ao da acessibilidade, assistentes virtuais, entre outros.

Para a melhoria da qualidade da manifestacdo, ¢ proposto um modelo semantico que
predetermine as informagdes necessarias para cada tipo de demanda, por exemplo para as
manifestagdo da ouvidoria (elogio, critica, sugestdo, denlincia, reclamacgio), caso em que, se
incompletas, serdo prontamente identificadas por inteligéncia artificial, que se encarregara de

solicita-las a partir das diversas formas de entrada.

Com vistas a que os cidaddos obtenham as mesmas respostas e que a ampliacao das
formas de entrada ndo sobrecarregue o fluxo de resposta, propde-se que as partes interessadas
disponibilizem suas FAQs, que serdo incorporadas a tecnologia de Retrieval-augmented
Generation (RAG) para que a resposta seja automatizada. E, para as respostas que ndo
tenham sido padronizadas pelo 6rgdo, a IA poderd antecipar minutas de respostas a serem

encaminhadas aos responsaveis, caso a resposta conste de algum modo na base de dados.

A mesma tecnologia sera utilizada para, a partir do contetido de todas as normas de
competéncia de cada oOrgdo/entidade publica ou privada, direcionar a demanda aos
responsaveis pela solugdo, que podem ser mais de um, inclusive, o que hoje demanda dividir a

manifestagdo, por parte do manifestante, em tantos quantos sejam os responsaveis.

Para garantir o adequado fluxo de coleta, armazenamento e recuperacdo das
informacodes, propde-se que todos dados sejam padronizados no modelo EARQ-Brasil,

integrado ao SEI ou Sistema Informatizado de Gestdo Arquivistica de Documentos vigente.

A conexao do plano com o problema ¢ bem rigida e detalhada, estando nele previstas a

\

necessidade de prototipacdo de cada uma de suas propostas, com vistas a analise de

viabilidade.

43. Experimentacio e Validacao - Prototipacao
4.3.1 A importancia do uso de prototipos

Prototipo € a versao rascunho de uma solucdo que permite explorar ideias e apresentar

aos usuarios o objetivo por tras de uma caracteristica ou do conceito geral, € a geracdo de um
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modelo visual para representar um produto ou um aplicativo. Os prototipos sdo feitos antes de
se investir tempo e dinheiro em seu desenvolvimento, ao se construir um prototipo, ¢ a

experiéncia da materializacao de uma ideia antes da sua construcao definitiva.

O prototipo, que € uma representagdo mais precisa € com mais detalhes, ¢ precedido
dos WIREFRAMES, que sdo “ilustracdes basicas” da estrutura e componentes de uma solugao,
sd0 0 primeiro passo no processo de design, e geralmente ¢ feito com uso de papel, 1apis, ou
flipcharts ou desenho em paredes. Na Figura 28, abaixo, tem-se uma representacao de um

wireframe.
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Figura 28: Representagdo visual de um Wireframe. Fonte:
https://mindconsulting.com.br/2021/11/0-que-exatamente-e-wireframe-um-guia-completo-para-2022/
Diferentemente dos Wireframes, que sdo a primeira etapa, a sequéncia sdo 0s
Protétipos, que sdo layouts semi-funcionais das paginas e servem para dar um preview de
maior fidelidade do site real. Esta fase antecede a programagdo da logica de negocios do site.
Enquanto eles ndo podem ter toda a funcionalidade, eles geralmente ddo aos clientes a
capacidade de interagir com os elementos e simular a forma como o site ira, eventualmente,

trabalhar.
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A finalidade principal da prototipagem ¢ materializar aspectos importantes do conceito
de solugdo, e sdo construidos tendo em vista a interagdo com pessoas relevantes para o
projeto, e sua finalidade ¢ a aprendizagem. Servem para testar alguns aspectos da solucdo - da
proposta de valor a experiéncia de uso. Os testes nos ajudam a compreender rapidamente se
nossas solugdes tém ou ndo valor real para os usudrios finais e qual a reagdo deles ao

experimentar nossa proposta.

Em um processo de ideacao, as etapas de Prototipacao e Testes sdo ciclicas e iterativas,
e encontram-se nas ultimas etapas de um processo de ideacdo, e a sua importancia ¢ a de testar
uma ideia antes de colocé-la em produgdo — ¢ desenvolver um “mini aplicativo” para testar a
funcionalidade. Ajustes nesta fase sdo mais rapidos ¢ mais baratos que nas fases apds a
constru¢do da solucdo completa. Abaixo, na Figura 29, encontra-se uma representacdo do

posicionamento das fases desse processo.

Pesquisar, ’ Analisar,

observar criar
Avaliar, Prototipar,
ajustar testar

Figura 29: Posicionamento das fases de prototipagdo e testes no processo

Ja aquelas de abrangéncia local, como a utilizagao de totens, devem ser prototipadas
levando-se em consideragao o histérico local, bem como testes reais com equipamentos
instalados in loco.
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4.3.2 Premissas basicas da prototipaciao

Este plano prevé que somente sejam incorporadas a solugdo final as entregas que
forem devidamente prototipadas diretamente com os interessados, ou seja, a proposta da Voz
Cidada ¢ mais do que uma simples evolugao tecnoldgica; ¢ um compromisso fundamental
com a priorizagdo da experiéncia do usudrio e a compreensdo continua das necessidades e
expectativas dos cidaddos. Essa abordagem transcende a mera simplificagdo do processo de
interacdo; ela busca criar uma experiéncia autenticamente centrada no usudrio, seguindo a

recomendacao da OCDE para um governo orientado para o usuario.

No que se refere a ampliagdo das formas de entrada, devem ser levadas em
consideragdo as diferentes nuances da populacdo de cada regido brasileira. As propostas,
mesmo as de abrangéncia geral, como a possibilidade de manifestagdo por um aplicativo de

mensageria, demanda uma quantidade minima interessada, sob pena de ineficiéncia.

4.3.3 Metodologia adotada

No contexto deste estudo de caso da Voz Cidada, diante da vasta gama de ferramentas
disponiveis para prototipacdo, a equipe optou pela abordagem do Desenvolvimento orientado
por Hipdteses, ou na denominagdo em inglés, Hypothesis-Driven Development, conhecido

pela sigla HDD.

O Desenvolvimento Orientado por Hipdteses baseia-se no desenvolvimento de novas
ideias, produtos e servicos com o objetivo de determinar se um resultado esperado sera
realizado ou ndo. O ciclo de formulagdo de hipdteses, teste e andlise de experimentos € um
processo continuo que se repete até que um resultado desejado seja obtido ou a ideia seja

determinada como inviavel.

O processo de experimentagdo consiste em identificar problemas ou necessidades,
criar hipdteses e validar se as solugdes atendem ou nao atendem a expectativa esperada. Com
a abordagem experimental ¢ possivel testar mais rapidamente solugdes ¢ melhorias do
processo de resolu¢do dos problemas corretos. Ao invés de se criar solugdes pelo simples fato
de serem inovadores ou porque os concorrentes possuem, utiliza-se de informacoes, dados e

testes para se construir a solugdo desejada pelos consumidores e relevante para o negocio.
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4.3.4 Etapas do processo de desenvolvimento orientado por hipdteses

A seguir, na Figura 30, estdo descritas as cinco fases principais do processo:

000G

PROBLEMAS E HIPOTESES PRIORIZACAO EXPERIMENTO APRENDIZADOS E
OPORTUNIDADES CONSTRUCAO

Figura 30: Principais etapas do processo HDD

a) Identificacido dos problemas e oportunidades

Utiliza-se informag¢des comprovadas em descobertas reais de pesquisas de usuarios,
dados do produto ou insights. Identificar dividas e suposi¢des em relagao ao produto também
pode ajudar no processo de criagdo de hipdteses. E importante ficar atento para ndo criar
solugdes mirabolantes, pois ¢ muito facil fazer dinamicas de ideias e sair com diversas
solucdes, porém, nem sempre elas estdo realmente conectadas com o problema que se deseja

resolver.

A técnica “Como podemos” - em inglés “How Might We” - ¢ muito interessante para
formular as perguntas e transformar suas suposi¢des em perguntas. A aplicagdo dessa técnica
facilita o entendimento junto com a equipe do problema a ser resolvido e também ajuda a

iniciar a discussdo que enquadrara sua solugdo possivel.

Como exemplo de questdes: “como podemos melhorar a experiéncia do usudrio na
avaliacdo de um servico ?”; “Como podemos atingir cidaddos que ndo tém conhecimento e

acesso a recursos de tecnologia?”’; “Como tornar o processo mais simples e mais confiadvel?”

Para elaboracdo do nosso plano foram criados de forma experimental, dois
questionarios para levantamento dos problemas, um direcionado ao usuario final, que ja teve
contato com ferramentas de comunicagdo do governo e outro direcionado ao Usuario Interno -

Servidores Publicos especialistas da 4rea de Ouvidoria.
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b) Identificacdo das hipdteses

Hipoteses sdo frases que resumem o objetivo de validacdo que vocé deseja realizar. A
hipétese ¢ importante para ter uma nogao de resultados esperados de um experimento e
auxiliar a entender melhor seu foco e sua visao. A hipotese € que alguma solucao especifica
ira gerar um resultado esperado. E uma afirmacio feita com conhecimento limitado sobre uma
determinada situacdo que requer validagdo para ser confirmada como verdadeira ou falsa e
com isso a equipe poderd continuar sua descoberta ou definir a melhor solu¢do para um

problema.

E importante identificar um usudrio real ou problema de negdcios com embasamento e
evidéncias para formar declaracdes de hipoteses. As hipoteses podem ser formuladas de
diversas formas, no entanto, ¢ importante incluir no formato escolhido os seguintes elementos:

Solucdo e/ou beneficio, Pessoa usudria e Resultado esperado.

Existe atualmente alguns modelos disponiveis que podem ser utilizados que

contemplam esses elementos, como os seguintes:

e Mapa da EMPATIA: Desenha o perfil do cliente ideal a partir dos
sentimentos dele.

e Modelo de QUADRO 4 PASSOS: (SE Resumo AO Remover / Adicionar /
Mudar ENTAO atingiremos um resultado PORQUE motivo do cliente ou
usuario).

e Modelo de ESTRUTURA: (ACREDITAMOS QUE Criando essa experiéncia
PARA alguém, ATINGIREMOS o resultado esperado).

Para o desenvolvimento de nosso projeto, primeiro construimos alguns Mapas de
Empatia, de forma a tracar personas da forma mais diversificada possivel, porém dando énfase
a perfis com algum grau de vulnerabilidade, como PCDs, baixo letramento, dificil acesso a
tecnologias digitais e internet. A Figura 31 abaixo representa alguns dos perfis que foram

criados no Mapa de Empatia.
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Persona 4

Persona 1 Persona 2 Persona 3

formada Devy
em Tl
fazer ser
um pais

melhor made

Figura 31: Alguns perfis que foram criados no Mapa de Empatia

Uma vez desenvolvido nosso Mapa, utilizamos o Modelo de Estrutura, para a criagcdo
das hipodteses, uma vez que ele se encaixava melhor do ponto de vista de concepgao de um

produto que se encontra no mundo das ideias. Abaixo a Figura 32 ilustra um exemplo de

hipotese criada conforme o modelo.

Exemplo—

Figura 32: Hipoétese segundo o Modelo de Estrutura.
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¢) Priorizacio das hipdteses

Apo6s o periodo de identificagcdo de necessidades e a formulacdo de hipoteses, a
proxima fase ¢ de priorizagdo das hipoteses que serdo validadas. Alguns modelos podem
ajudar a estimular a discussao e a tomada de decisdo em relacao ao que deve ser realizado, e

em geral alguns fatores podem ser considerados para a tomada de decisdo:

e Esforco e capacidade de implementacdo: Numero de sprints ou tempo necessario
para projetar e desenvolver testes, isso dependera de que a equipe determine o prazo
necessario. Ainda nesta etapa pode-se considerar a capacidade de volume de testes que
a equipe consegue desenvolver e gerenciar. Dependendo do contexto da sua equipe e
empresa, este pode ser um fator decisivo na priorizagao.

e Valor percebido e risco: Com base nas informagdes disponiveis, ¢ necessario
determinar se as hipdteses podem ter um impacto significativo no negocio e
potencializar resultados. E também identificar os riscos que estdo atrelados a cada
hipotese. Podem ser riscos relacionados a percep¢ao negativa do usudrio, risco técnico
da aplicagao, risco de gerar prejuizos financeiros, riscos de operagao, etc.

e Estratégia ou OKRs: E importante refletir se o teste ajuda a otimizar um fluxo critico
e se tem potencial de impactar um indicador chave, e se isto ocorrer, ¢ necessario

priorizar os testes que podem ter impacto direto em suas métricas de resultados.

A priorizagdo de hipdteses ¢ fundamental para conseguir investir a capacidade e tempo
do tempo com o que realmente importa. Porém, mesmo com um processo de priorizagao
assertivo e critérios ideais para os servigos, ainda existem incertezas que sao intrinsecas ao

processo de experimentagao.

Em nosso projeto foram discutidos os trés modelos e decidido que seria utilizado o
Modelo de OKRs, uma vez que para criacdo do Plano Estratégico foi baseado nessa
metodologia. Nao obstante, as outras formas de priorizar requer um conhecimento técnico da

capacidade de desenvolvimento do time.
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d) Criacao de experimentos

Ao chegar nesta etapa ¢ importante ja ter concluido a identificacdo de problemas e
oportunidades, formulagdo ¢ priorizagdao de hipdteses. Existem diversos modelos descrevendo
todos os passos necessarios para colocar um experimento na pratica, ¢ também existem

checklists padrdes de perguntas para criar o proprio experimento.

Um ponto chave do nosso projeto esta relacionado com a viabilidade técnica da nossa
solucdo, tendo em vista que ela se baseia em técnicas avancadas de inteligéncia artificial e
aprendizagem profunda de redes neurais. Foram realizados experimentos baseada nas

solugdes OPEN IA e chat Bing para avaliarmos a viabilidade técnica.

e) Aprendizado e Construcio

O processo de experimentacdo ¢ muito relevante para conseguir aprendizados rapidos
e construir o que ¢ realmente importante para o usuario € para o negédcio. O ciclo de
aprendizagem: Construir, medir e aprender — ¢ continuo e facilita o entendimento do que ¢
importante para o usudrio ¢ do que ainda precisa ser explorado no produto. A Figura 33

abaixo ilustra essas relagdes.

APRENDER F CONSTRUIR

Figura 33: Itens importantes na ctapa de aprendizado e construgéo
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4.3.5 Porque adotar o desenvolvimento orientado por hipdteses

Abaixo sdo elencados uma gama de fatores que influenciaram na escolha da
metodologia HDD para construcao do “Voz Cidada”

e Reducio de riscos: Ao formular hipdteses e testa-las em um estagio inicial do
desenvolvimento, ¢ possivel identificar e mitigar riscos de forma mais eficiente. Isso
evita investimentos excessivos em solucdes que podem nao atender as expectativas
dos usuarios ou do mercado.

e Aprendizado continuo: A abordagem do Desenvolvimento Orientado Por Hipoteses
incentiva a experimentacao e o aprendizado continuo. Através dos testes e analises das
hipdteses, € possivel obter insights valiosos que podem direcionar o desenvolvimento
do produto de forma mais precisa e eficiente.

e Foco nas necessidades dos usuarios: Ao testar hipoteses e validar solugdes com os
usuarios desde o inicio do processo, € possivel garantir que o produto final atenda as
suas reais necessidades e expectativas. Isso aumenta as chances de sucesso e satisfagao
dos clientes.

e Flexibilidade e adaptacio: O Desenvolvimento Orientado Por Hipdteses permite
uma maior flexibilidade e adaptag¢do as mudancas de mercado e demandas dos
usudrios. Ao invés de seguir um plano fixo, € possivel ajustar a estratégia com base
nos resultados obtidos e nas novas informagdes disponiveis.

e Compatibilidade da metodologia com outras metodologias ageis do mercado,

conforme Figura 34 abaixo:

99



p UX
\
//..
/ — ——e - 1
A = e
e / S Y
4 f 2R " . \
| - ", -T: 1 -
Minimize e earm: oy | e
Ve Wast 7 User Problems N, Observing \
__./ | L S P \‘\_ Humans | “\.\\
"/ \ :f —— \ ! \
/ L} # - 3--. 3
f." \ - ! = / Y
f ™, e { | . / |
| \, . | - " \ . o 2
| Lean N gty | Hypothesis-Driven '| Fndthe N/ Design '
'. Startup ARG eentian’ | Development | """°MD N Thinking ,
/ 3 \ \ /
\ / ) \ /
\._\.. / B _ 3 I_-"
\‘ hY IIII .\ _r',. ,‘ :,
N [ Move Fast, but / Focus on \ /
Minimize Blast h __ What Users Fd
™ . s ; ¥
e | Radius L S Actually Do | Fd
s \ N P
- -I\.. i T

©r nlexandercowan,.com

Continous
Delivery ’

Figura 34: Relacionamento da metodologia HDD com outros padrdes ageis de mercado

Essa escolha estratégica reflete a necessidade de ndo apenas criar um prototipo
funcional, mas de orientar o desenvolvimento com base em hipoteses claras e testaveis. O
HDD oferece uma estrutura metodolégica que permite a equipe formular suposi¢des
fundamentadas sobre o impacto da interface de Inteligéncia Artificial Humanizada,
transformando essas hipoteses em testes especificos durante o processo de prototipagem.
Dessa forma, a decisdo pela utilizacdo dessa ferramenta ndo apenas simplifica o
desenvolvimento do protétipo, mas também enfatiza a importdncia de uma abordagem
baseada em evidéncias para garantir a eficdcia da solugdo proposta. Abaixo na Figura 35

temos um exemplo de Ciclo de Desenvolvimento da metodologia HDD.
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Figura 35: Ciclo de desenvolvimento baseado em design centrado no usuario

O HDD baseia-se no conceito da experimentacao, criando uma hipotese para explicar
um determinado resultado. No ambito de desenvolvimento de sistemas e criagdo de produtos,
por exemplo, quando se esta desenvolvendo novas releases ¢ ¢ necessario validar uma ideia no
mercado, a hipdtese ¢ criada, e se o resultado é confirmado, comumente isso sinaliza a

continuidade da evolucao do produto.

Essa metodologia se concentra em identificar suposi¢cdes-chave e, em seguida, projetar
e testar produtos de forma iterativa para validar ou refutar essas hipdteses. No contexto de
produtos para a populagdo, o HDD busca garantir que as solugdes atendam efetivamente as
demandas e expectativas dos usudrios, em vez de depender apenas da intui¢do ou da visao do

designer.

Na aplicagdo do HDD no desenho de produtos para a populacdo, o primeiro passo ¢
identificar as hipdteses fundamentais sobre o que os usuarios precisam e desejam. Isso pode
ser feito por meio de pesquisas, entrevistas e analises de dados para compreender as
necessidades e preferéncias do publico-alvo. Em seguida, os produtos sdo projetados com
base nessas hipoteses, mas de forma flexivel, permitindo adaptacdes a medida que novas

informagdes e feedback sdo coletados. Finalmente, a metodologia HDD envolve testar essas

101



hipdteses por meio de prototipagem, experimentacdo e pesquisa de usuario para validar ou
refutar as suposigdes e, assim, iterar ¢ aprimorar continuamente os produtos com base em

evidéncias concretas.

A aplicacdo bem-sucedida do HDD no desenho de produtos para a populacdo pode
resultar em solu¢des mais eficazes e satisfatorias para os usuarios, reduzindo o risco de falhas
de mercado. Além disso, essa abordagem promove a transparéncia ¢ a responsabilidade no
processo de design, uma vez que as decisOes sao baseadas em dados e testes, em vez de
intui¢do ou opinides pessoais. Isso ajuda a garantir que os produtos atendam as necessidades
reais da populacdo e melhorem sua qualidade de vida. A Figura 36 representa o ciclo de vida

do produto utilizando a metodologia HDD.
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Figura 36: Metodologia HDD - Desenvolvimento Orientado por Hipoteses
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A HDD toma emprestado o conceito de "Job to be Done" (JTBD), que ¢ uma
abordagem que se concentra nas necessidades e objetivos dos destinatarios, buscando
entender o que os clientes "contratam" ao usar um produto ou servigo especifico. A partir
dessa compreensdao, ¢ possivel identificar oportunidades de inovagdao para desenvolver

solugdes que atendam a essas necessidades de forma eficaz.
Os passos para a aplicagdo da HDD sao:

1. Identificacao da Persona:

o No inicio do processo, cria-se uma persona que representa 0 usudrio ou
cliente-alvo para o produto ou servigo que vocé esta desenvolvendo. Além das
principais caracteristicas desta pessoa, sdo elencadas as informagdes
demograficas, comportamentais e psicograficas, em especial o que ela vé,
sente, faz e pensa, relativamente a realiza¢ao de determinada tarefa (JTBD).

2. Entendimento do Trabalho a ser Feito:

o Com base na persona, concentra-se em entender uma tarefa especifica que essa
persona estd tentando realizar, ou seja, os "trabalhos a serem feitos", que no
caso ¢ um tipo de manifestacdo. Isso envolve identificar os objetivos,
necessidades e desafios que a persona enfrenta em relagdo ao problema que seu
produto ou servigo visa resolver.

3. Formulacgio de Hipoteses (proposta de valor):

o Compreendendo o trabalho a ser feito pela persona, formulam-se hipoteses
sobre como sua solu¢do pode ajudar a pessoa a realizar esse trabalho de forma
mais eficaz, eficiente ou satisfatoria. Suas hipoteses sdo orientadas pela
necessidade da persona. Para tal, se vale de dois conceitos: Critérios de
Compra do Cliente (CPC) e Fator-Chave do Sucesso (FCS).

o O CPC representa os aspectos ou caracteristicas que sdo mais importantes ou
significativas para o cliente ao avaliar produtos, servigos ou solucdes antes de
adota-los, seja pela primeira vez, seja em substituicdo ao que ja faz, dado o
onus da mudanca. A partir dele é possivel determinar o (FCS), que ¢ um
aspecto especifico que, se bem desenvolvido e gerenciado, contribui de forma

significativa para o desempenho e a aceitacao de um produto pelo cliente.
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4. Prototipagem e Desenvolvimento:

o Com a proposta de valor especificada, sdo elaborados prototipos ou MVPs. A
solugdo ¢ projetada para atender as necessidades da persona e ajuda-la a
realizar seu trabalho de maneira mais eficiente ou satisfatoria.

5. Teste e Valida¢iao com a Persona:

o A solugdo ¢ testada com a persona ou com usudrios que se assemelham a
persona. O objetivo ¢ validar se a solugdo realmente ajuda a persona a realizar
o trabalho que cla precisa fazer.

6. Iteracao e Melhoria:

o Com base nos resultados dos testes, vocé itera na solucdo, fazendo ajustes e
melhorias conforme necessario para garantir que ela atenda as necessidades da
persona, o que ¢ feito por meio da experimentagdo do produto, observagao da
acao do usuario ¢ inferéncias sobre melhoria.

7. Langar versao beta
Essa fase visa levar o cliente por 5 momentos distintos:

1. aquisi¢cdo, que € 0 momento em que o usuario passa a ter a aptidao para
utiliza¢dao de determinado produto;

il. onboarding: quando o usudrio ja recebe uma prévia da recompensa que
esperava com sua aquisicao;

1il. engajamento: quando a utilizagdo do produto passa a se consubstanciar
um habito;

iv. entregas: quanto a recompensa maior pela qual o produto foi procurado
se mostra mais explicita

v. retencdo: quando o usudrio ja ndo pensa em novo produto e acompanha

as evolucdes do produto que adotou.
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4.3.4 Tipos de protoétipos utilizados

Sugere-se a construcdo de prototipos em DUAS FASES conforme a seguir:

FASE 1 — construcdo de prototipos de BAIXA FIDELIDADE, com o objetivo
principal de fazer uma prova de conceito com um publico controlado e validar a logica da

solucao.

FASE 2 — construgdo de protétipos de ALTA FIDELIDADE, com o objetivo de efetuar

testes e simulagdes direto com o usuario, usando interfaces estaticas ¢ dinamicas.

Cada cenério de prototipagdo devera ser descrito conforme informagdes e modelo da

Figura 37 abaixo:

INTERFACE DE COLETA DE
MANIFESTACOES

Figura 37: Modelo de descri¢ao de cenarios de prototipagao
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4.3.5 Plano de Acao:

O plano de acdo abaixo descreve as principais acdo desta fase, e estd organizado
segundo o enquadramento de “Double Diamond”, que se aplica muito bem com a aplicagdo da
metodologia sugerida de prototipagdo. Com a aplicacdo desta técnica de Double Diamond de
pensamento divergente (onde muitas idé€ias sdo criadas), e pensamento convergente (onde as
idéias sdo reduzidas e refinadas para a melhor ideia), € possivel encontrar o “problema certo”

¢ a “solucdo certa”. As Figuras 38 ¢ 39 apresentam as etapas abaixo.

ETAPA 1 DO PLANO DE ACAO - ACOES DE DESCOBRIR e DEFINIR:

DESCOBRIR DEFINIR

Visdo e Estratégia Design e Prototipos

1. Identificacdo dos problemas e oportunidades

2. Definir as perguntas aos usudrios

3. Entrevista com os Stakeholders para identificar os problemas

4, Analisar respostas das entrevistas e identificar problemas e oportunidades

5. Realizar workshops com os usudrios

6. ldentificacdo das personas e cendrios
7. Defini¢do da Jornada do Usudrio

8. Formular as hipéteses

9. Priorizar as hipoteses

Figura 38: Ac¢des de descobrir e definir.

ETAPA 2 DO PLANO DE ACAO - acdes de DESENVOLVER ¢ ENTREGAR:

DESENVOLVER ENTREGAR

Construir e Implementar Langar e Medir

10. Construgdo dos protdtipos ou MVPs I
11. Construir testes para validagdo das personas

12. Implementacdo e testes dos protétipos

13. Desenvolver o design visual e os codigos

14, Avaliacdo dos testes e melhoria continua

15. Revisar o modelo e aprimorar os protétipos

16. Identificar e mitigar riscos

Figura 39: A¢des de desenvolver e entregar.
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4.3.6 Resultados Esperados

Este estudo de caso da Voz Cidada ndo delineia a solugdo ideal a ser submetida a
prototipagem, dada a intrinseca complexidade da proposta em questdo. Sua finalidade
principal consiste em elucidar de maneira abrangente a importancia do processo de
prototipagem, com o objetivo de garantir que a solu¢do destinada aos usuarios e cidadaos

possa, de fato, refletir a eficicia no atendimento de suas necessidades e particularidades.

Prototipar ¢ uma ferramenta essencial para conferir tangibilidade a uma ideia. Este
método, comumente associado a natureza dinamica e inovadora das startups da iniciativa
privada, possibilita uma aprendizagem agil por meio da coleta sistematica de feedbacks dos
usuarios, evitando investimentos em propostas que possam carecer de aceitacdo no mercado.
Dentro deste ambiente criativo, os prototipos e testes oferecem uma plataforma propicia para

o reposicionamento de ideias, priorizando a perspectiva do usuario na elaboracao da solugao.

Embora a prototipagem seja uma pratica consolidada nas startups privadas, ¢ crucial
ressaltar que sua aplicacdo ndo deve se restringir a esse setor. No contexto governamental,
particularmente em iniciativas voltadas para o beneficio publico, a prototipagem também se
revela como uma ferramenta valiosa. Ao adotar esse método, os gestores publicos podem
garantir que as solugdes propostas atendam de maneira eficaz as necessidades dos cidaddos,

que sdo, inquestionavelmente, os maiores beneficiarios desses projetos.

Este ciclo de prototipagem ndo apenas proporciona retroalimentagdo valiosa para os
passos subsequentes, mas também se estabelece como um meio dindmico para a evolugdo
continua da solucdo, alinhando-se de forma estratégica aos objetivos de melhorias e eficiéncia
nos servigos prestados pelo setor publico. Assim, a aplicacdo da prototipagem nas solucdes
que possam vir a ser desenvolvidas para o projeto Voz Cidada ndo s6 contribui para o sucesso
deste projeto governamental, mas também promove uma abordagem centrada no cidadao,

otimizando o impacto e a aceita¢ao das solucdes implementadas.

4.4. Viabilidade e exequibilidade do plano

Desde a popularizagdo das ferramentas de IA generativa, a viabilidade desse tipo de

proposta se ampliou significativamente. As antigas ferramentas de interagdo com o0s usuarios
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partiam de um modelo geral de programagdo, em que cada situacdo precisaria ser

anteriormente prevista em um modelo “se... entdo”. Atualmente os sistemas inteligentes geral

texto a partir de modelos treinados, o que quebra a necessidade de antecipagdo de cada

situacao.

Todavia, mais que viabilidade tecnologica, ¢ necessario que haja viabilidade

institucional.

Foi abordado, por topicos a viabilidade em cada uma das fung¢des propostas:

1. Ampliacao das formas de inserir manifestacdes no sistema:

a.

Quanto a conversao da forma inicial para texto escrito: as [As atualmente sdo
muito eficientes no reconhecimento de texto em figura (OCR), no
reconhecimento do significado de imagens (GP7-4), na transcri¢cdo de texto a
partir de video ou audio (Whispers), inclusive aprendendo sotaques especificos,
0 que permite uma multiplicidade de formas iniciais de conteudo.

Quanto a escrita conjunta de manifestagdes: diferentemente dos chatbots de
antigamente, programados com “se... entdo”, hoje ¢ possivel um didlogo com
o usuario durante a escrita inicial do texto. Criado o modelo semantico com o
que cada tipo de manifestacdo deverd conter, torna-se relativamente facil a
interagdo da IA com o usudrio para complementagdo do contetido das
manifestagdes. A ferramenta atualmente utilizada é o Langchain (OpenAl,
2023), que permite criar prompts para a 1A a partir de determinados inputs do
usuario. Nesse caso ¢ possivel combinar o modelo anterior “se... entdo”, no
sentido de direcionar o fluxo de perguntas, com a geragdo de prompts em IA,
para interagir com o usudrio. De forma muitissimo simplificada, em algum
momento do fluxo o sistema determina a criacdo de um prompt do tipo
Pendéncias = “considerando o modelo semantico X, verifique quais campos
estdo faltando”. A resposta seria algo do tipo “{*local”, “testemunhas”} que
seria inserido em um prompt do tipo “Demande do usuario” + Pendéncias, que
redundaria em “Poderia me informar o local a existéncia de testemunhas”
Automatizacdo de FAQs: A TA possui um parametro chamado “temperatura”,
que pode ser alterada pelo gestor do sistema. Quanto mais alta a temperatura,

maior “criatividade” a IA tem, de modo que uma mesma pergunta pode obter

108



respostas com significativa diferenca. Ao se abaixar a temperatura, no entanto,
a IA tende a sempre dar a mesma resposta, o que pode ser aproveitado para
perguntas atualmente existentes em FAQs, em que dar a mesma resposta para a
mesma pergunta ¢ a premissa. O trabalho propde que somente FAQs
explicitamente indicadas pelas unidades negociais finalisticas possam ser
objeto de resposta direta ao cidaddo, sendo as demais apenas objeto de
minutas, como se vera no proximo topico.

Automatizacdo da geracdo de minutas para resposta: da mesma forma que o
abaixamento da temperatura permite respostas automdticas e diretas ao
cidaddo, ela permite que, a partir de uma base de conhecimentos unificada, a
manifestagdo seja encaminhada ao orgdo o mais padronizado possivel.
diferentemente da FAQ, em que a resposta ¢ enviada diretamente ao usuario,
mediante prévia autorizagdo, neste caso ¢ enviada a minuta, que podera sofrer
adaptacao humana particularizando a resposta.

Defini¢do do tipo de manifestagdo a partir do contexto: a defini¢ao do tipo ¢
importante ndo apenas para cumprimento da atual legislacdo, mas também para
tratar da particularidade de algumas delas, como as denuncias e denuncias
andnimas (comunicagdes). Nesse sentido, a Retrieval-Augmented Generation
(RAG), conforme LEWIS (2020). assume um papel importante. Sem a
Retrieval-Augmented, a geracdo somente ¢ possivel a partir de modelos
treinados, de modo que perguntas sobre temas muito especificos como a
competéncia legal para tratar determinado assunto, que pode ser objeto
constante de alteragao normativa, demandaria constante retreino do modelo. O
RAG, por sua vez, permite que uma pergunta do tipo “considerando o modelo
em que foi treinada, bem como esse conjunto de normativos de competéncia,
informe que orgdo/entidade é responsavel pela manifestagdo X”. Sabe-se que
os regimentos internos nem sempre retratam a realidade do 6rgdo ou de suas
fracOes e que eles sofrem relativamente constantes alteragdes, o que demanda
permanente captura e inser¢do no banco de dados de cada uma delas. O RAG,
no entanto, permite que nao seja necessario que o modelo seja re-treinado, ao
mesmo tempo em que o texto normativo ndo € apenas mais um dentro do

modelo, mas uma informacao de destaque.
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f. Criacdo de modelos semanticos: o Instituto Brasileiro de Informagdo em
Ciéncia e Tecnologia tem grande experiéncia na criagdo de modelos
semanticos e pode trazer as contribuicdes necessarias para a criacao de cada
tipo e subtipo de manifestacdo, para, em conjunto com a area finalistica de
cada oOrgdo, fornecer os elementos necessarios e desejaveis de cada
manifestagao.

2. Viabilidade Institucional

a. Centralizagdo na Unido: ¢ comum a Unido assumir para si questdes de
competéncia das demais unidades federativas em razdo da falta de recursos
daquelas. (citar exemplos)

b. Revisdo do FalaBr: A CGU estd em constante revisao de seus sistemas e, para
o ano de 2024, estd, com a ajuda de uma consultoria, buscando ampliar suas

funcionalidades.

4.5. Riscos a viabilidade e exequibilidade do plano

O gerenciamento e a mitigacdo de riscos em um projeto inovador como o "Voz
Cidada" sdo cruciais para garantir seu sucesso e sustentabilidade a longo prazo. A natureza
ambiciosa deste projeto, que busca revolucionar a interagdo entre cidaddos e varias esferas do
governo através de tecnologia de ponta, traz consigo uma séric de desafios complexos ¢

variados.

Identificar, analisar e planejar estratégias para lidar com esses riscos ndo s6 aumenta a
probabilidade de sucesso do projeto, mas também assegura que ele atenda efetivamente as
necessidades dos cidaddos sem comprometer a seguranca, privacidade e inclusdo. A mitiga¢ao
de riscos € particularmente vital em um cendario que envolve a manipulagao de dados sensiveis
¢ interagdes complexas, onde as falhas podem ter implicagdes significativas para a confianga e

a aceitagdo publica do sistema.

Além disso, o gerenciamento proativo de riscos do projeto ¢ um indicativo de
governanga responsavel e compromisso com a exceléncia operacional. Ao antecipar

problemas potenciais e desenvolver solugdes praticas para mitiga-los, os responsaveis pelo
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projeto demonstram uma compreensdo profunda das nuances e desafios inerentes a

implementagdo de solugdes tecnologicas em um contexto governamental.

Em ultima andlise, a ado¢ao de uma abordagem rigorosa de gerenciamento de riscos
ndo s6 protege o investimento e os recursos envolvidos, mas também assegura que o projeto

possa efetivamente contribuir para um governo mais acessivel, responsivo e transparente.

No presente trabalho, foi utilizada uma abordagem classica onde cada risco
identificado foi classificado de acordo com uma matriz de impacto x probabilidade, de forma
a concentrar os esfor¢os gerenciais para aqueles cujo nivel se enquadre numa escala de médio
para cima. Para cada um desses riscos foi elaborada uma acdo de mitigacdo. Para construcio
da Matriz, foi utilizado um modelo da CGU que pode ser encontrado no seguinte enderego

web: https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/44985.

Foram utilizadas as seguintes escalas conforme Tabelas 1 ¢ 2 abaixo:

Escala de Probabilidades

Magnitude Descricio Valor

Muito Baixo Evento improvavel de ocorrer. Excepcionalmente podera até ocorrer, porém 1
ndo ha elementos ou informagdes que indiquem essa possibilidade.

Baixo Evento raro de ocorrer. O evento podera ocorrer de forma inesperada, 2
havendo poucos elementos ou informagdes que indicam essa possibilidade.

Médio Evento possivel de ocorrer. Ha elementos e/ou informagdes que indicam 5
moderadamente essa possibilidade.

Alto Evento provavel de ocorrer. E esperado que o evento ocorra, pois os 8
elementos ¢ as informagdes disponiveis indicam de forma consistente essa
possibilidade.

Muito alto Evento praticamente certo de ocorrer. Inequivocamente o evento ocorrera, 10
pois os elementos e informagdes disponiveis indicam claramente essa
possibilidade.

Tabela 1 - Escala dos niveis de probabilidades de um evento (risco) acontecer.
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Escala de Impactos
Magnitude Descricio Valor
Muito Baixo | Degradagao de operagdes ou atividades de processos, projetos ou programas 1
da organizagdo, porém causando impactos minimos nos objetivos de prazo,
custo, qualidade, escopo, imagem ou relacionados ao atendimento de metas,
padrdes ou a capacidade de entrega de produtos/servigos as partes
interessadas (clientes internos/externos, beneficiarios).
Baixo Degradacio de operacdes ou atividades de processos, projetos ou programas 2
da organizacdo, causando impactos pequenos nos objetivos.
Meédio Interrupgdo de operagdes ou atividades de processos, projetos ou programas, 5
causando impactos significativos nos objetivos, porém recuperaveis.
Alto Interrupgdo de operagdes ou atividades de processos, projetos ou programas 8
da organizagao, causando impactos de reversdao muito dificil nos objetivos.
Muito alto Paralisac¢@o de operagdes ou atividades de processos, projetos ou programas 10
da organizagdo, causando impactos irreversiveis/catastroficos nos objetivos.
Tabela 2 - Escala dos niveis de impacto de um evento (risco) acontecer.
4.5.2 Identificacao e Classificacao dos Riscos
Cadigo Descricao Impacto | Probabilidade Nivel de Risco
RO1 Resisténcia dos stakeholders 8 2 16 Meédio
RO2 Utilizagao eleitoral das demandas, obtendo 1 8 8 Baixo
seu contetudo para pegas de campanha
RO3 Dificuldades de integracdo com as 8 10 80 Muito Alto
plataformas existentes
R04 Nao participacao de 6rgdos/entidades por 5 10 50 Alto
limitacdes financeiras
RO5 Erros de interpretagdo ou respostas 5 8 40 Alto
inadequadas da IA, resultando em
desinformac¢do ou ma comunicacao.
RO06 Falta de usabilidade para grupos diversos, 8 8 64 Muito Alto
incluindo aqueles com limitagdes de acesso a
tecnologia ou com necessidades especiais.
RO7 Altos custos iniciais ¢ de manutencgao, 8 8 64 Muito Alto
tornando o projeto financeiramente inviavel a
longo prazo.
RO8 Falha em atender efetivamente as 8 8 64 Muito Alto
necessidades de grupos diversos, como
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pessoas com deficiéncia (PCD) ou
analfabetos.

R09 Expectativas irrealistas dos usuérios ou 8 5 40 Alto
rejeicdo da tecnologia.

R10 O sistema pode se tornar sobrecarregado com 5 5 25 Médio
o alto volume de interagdes, levando a atrasos
ou falhas.

R11 Limitagdes na capacidade do sistema de 5 5 25 Médio
entender e responder a diferentes idiomas e
dialetos, afetando a acessibilidade.

R12 Viés nos algoritmos de IA pode levar a 8 5 40 Alto
discriminacao ou tratamento injusto de certos
grupos.
R13 Confusdes sobre a jurisdi¢do e 2 8 16 Médio

responsabilidade no encaminhamento de
demandas, especialmente em um sistema que
lida com multiplas esferas ¢ organizagdes.

R14 Resisténcia ou rejeicdo do novo sistema por 2 5 10 Médio
funcionarios que preferem métodos
tradicionais.

R15 Uso de informacdes desatualizadas para o 2 8 16 Médio
RAG (regimentos internos e bases de
conhecimento)

R16 Excesso de alucinagdo da IA quando 5 5 25 Médio
alimentada por textos criados pela propria IA,
em um ciclo vicioso

Tabela 3. Avalia¢do e Impacto x Probabilidade

4.5.2 Tratamento dos riscos
Risco R0O1 - Resisténcia dos stakeholders
Acao de Mitigacao: Agdes de conscientizagdo com a utilizacdo de prototipos funcionais

Risco R02 - Utilizacao eleitoral das demandas, obtendo seu contetido para pecas de

campanha

Acgdo de Mitigacdo: Controles gerais de seguranca da informagdo e governanga de acesso com

niveis estabelecidos pela efetiva necessidade de conhecer
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Risco R03 - Dificuldades de integracio com as plataformas existentes

Ac¢ao de Mitigagdo: Estabelecimento de modelo semantico unificado e APIs com ampla

documentacgao
Risco R04 - Nio participacido de orgios/entidades por limitacdes financeiras

Acdo de Mitigagdo: Procurar parcerias privadas, universidades, e apoio do Governo Federal

para patrocinar o projeto.

Risco R0O5 - Erros de interpretacao ou respostas inadequadas da IA, resultando em

desinformacio ou ma comunicacio.

Acdo de Mitigacdo: Treinamento continuo dos modelos de IA com dados atualizados e

relevantes, e supervisdo humana regular

Risco R06 - Falta de usabilidade para grupos diversos, incluindo aqueles com limitacoes

de acesso a tecnologia ou com necessidades especiais.

Ac¢do de Mitigagcdo:Desenhar a solu¢do com uma abordagem centrada no usudrio, garantindo

facil acessibilidade e interfaces intuitivas.

Risco R07 - Altos custos iniciais e de manutencio, tornando o projeto financeiramente

inviavel a longo prazo.

Acdo de Mitigacao:Planejamento financeiro detalhado e busca por financiamento, incluindo

parcerias publico-privadas.

Risco R08 - Falha em atender efetivamente as necessidades de grupos diversos, como

pessoas com deficiéncia (PCD) ou analfabetos.

Acao de Mitigacdo:Testes constantes com grupos de usudrios representativos, incluindo PCDs
e pessoas com diferentes niveis de alfabetizacdo, para garantir a acessibilidade e a facilidade

de uso.
Risco R09 - Expectativas irrealistas dos usudrios ou rejeicio da tecnologia

Ac¢do de Mitigacdo:Campanhas educativas sobre o funcionamento e limitacdes da IA, e

garantir uma experiéncia de usudrio intuitiva
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Risco R10 - O sistema pode se tornar sobrecarregado com o alto volume de interacdes,

levando a atrasos ou falhas.

Acdo de Mitigacdo:Garantir que a infraestrutura seja escaldvel e robusta o suficiente para lidar

com picos de demanda.

Risco R11 - Limitacdes na capacidade do sistema de entender e responder a diferentes

idiomas e dialetos, afetando a acessibilidade.

A¢do de Mitigagao:Incorporar recursos de tradu¢do e reconhecimento de linguagem natural

avangados que possam lidar com a diversidade linguistica.

Risco R12 - Viés nos algoritmos de IA pode levar a discriminacio ou tratamento injusto

de certos grupos.

Acdo de Mitigacao: Utilizar conjuntos de dados diversificados no treinamento da IA e realizar

auditorias regulares para detectar e corrigir viés.

Risco R13 - Confusdes sobre a jurisdi¢io e responsabilidade no encaminhamento de

demandas, especialmente em um sistema que lida com multiplas esferas e organizacoes.

Acao de Mitigagao:Estabelecer protocolos claros de encaminhamento e responsabilidade, com

a cooperacao de todas as entidades envolvidas.

Risco R14 - Resisténcia ou rejeicio do novo sistema por funcionarios que preferem

métodos tradicionais.

Ac¢do de Mitigacdo: Inclusdo de funcionarios no processo de desenvolvimento e

implementagdo, e programas de treinamento para facilitar a transigao.

Risco R15 - Uso de informacoes desatualizadas para o RAG (regimentos internos e

bases de conhecimento)
Acdo de Mitigagdo: Fomentar a atualizagdo de dados e realizar testes periddicos

Risco R16 - Excesso de alucinacio da IA quando alimentada por textos criados pela

propria IA, em um ciclo vicioso

Acdo de Mitigacdo: Somente permitir entrar na base de treinamento ¢ RAG textos produzidos

por humanos ou que foram checados por humanos.
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5.  PLANO DE COMUNICACAO ESTRATEGICA

"E preciso ter uma comunicag¢do em rede que possa difundir os processos participativos que

acontecem no pais. Desde plataformas onde a populagdo possa realizar suas propostas até o
auxilio de comunicadoras(es) que, através de sua influéncia e de sua audiéncia, colaboram
organicamente para divulgar tudo" (Mario Sérgio Oliveira de Queiroz, Coordenador geral de
participacdo digital da Presidéncia da Republica).

Para a implementacdo da Voz Cidada, uma estratégia de comunicacao sélida deve ser
executada, de forma a atrair, engajar e, principalmente, ouvir, o publico-alvo dessa solugdo: o
cidaddo. Nessa jornada de inovacdo no atendimento, recep¢do, andlise, tratamento e resposta
de manifestacdes oriundas da populacdo, outros atores estardo envolvidos, cendrio que
evidencia ainda mais a relevancia na condug¢do de ac¢des de comunicagdo assertivas.
Espera-se, com este plano, o estabelecimento das diretrizes e estratégias para a pratica da

comunicagdo integrada da iniciativa.

Quando o cidadao ndo consegue levar sua demanda ao 6rgdo ou entidade responsavel

pela solucdo, uma sensagdo de frustracao ¢ gerada, tanto para o usudrio, quanto para o sistema
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que, ainda que nao saiba da demanda, anseia demonstrar sua importancia ao publico, de forma

a melhorar a administragdo publica.

Por isso, a necessidade de um modelo que congregue todas as formas do cidadao se
comunicar com a Administracdo publica, para que seja dada a resposta demandada pelo
usuario em um sistema integrado de perguntas-respostas de maneira clara e objetiva, com
transparéncia ¢ integridade, ¢ ampliando a porta de entrada da participagdo social por meio do
acesso facilitado aos cidadaos, utilizando interface de inteligéncia artificial humanizada e

ampla acessibilidade, se faz relevante.

Este plano estratégico de comunicacdo foi desenvolvido para que esta estratégia possa
atingir a todos os beneficiarios e direcionada os propdsitos aos quais a Administragdao Publica,
inicialmente a Federal mas com perspectivas de envolvimentos de todos os poderes e entes
federados, estdo alinhados. Ao disponibilizar ao cidadao um sistema unico de respostas, a
interface governo se mostra dedicada a ouvir as preocupagdes, sugestoes ou reclamagdes das
pessoas, indicando a importancia de garantir que a solugdo seja facilmente acessivel a todas as
pessoas, independentemente de suas caracteristicas individuais, status socioecondmico ou
acesso a meios especificos de comunicagao. Isso reforca conceitos como equidade e justiga no
tratamento de questdes levantadas pela sociedade.A remog¢do de barreiras que possam
dificultar o acesso a uma denuncia ou elogio, reflete a ideia de inclusdo, de preocupagdo dos
governos com o bem estar do cidaddo através da resposta imediata as suas demandas e
preocupacgdes, melhorando o sentimento de pertenca e incentivando a apropriagdo das

politicas publicas por parte do publico.

Destaca-se, também, a agilidade e pronta resposta as demandas que ja possuem um rol
de respostas consideradas simples pelas instituicdes € que, por vezes, demoram dias para ser
respondidas melhora a visibilidade dos servios e reforca a importincia do canal de
comunicac¢do entre governo e cidaddo, destacando a participagdo com vistas ao controle social

das distintas esfera de poder.

Ele foi desenvolvido a partir das competéncias de comunicagdo desenvolvidas pela
equipe ao longo da jornada do LideraGov 3.0, e também utilizando-se um case de referéncia
na administragdo publica federal para a comunicagdo de solugdes voltadas ao cidadao, que foi

a estratégia de comunicagdo do PIX, executada pela Receita Federal do Brasil.
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5.1.  Objetivos

Promover o Voz Cidada como uma solucao de qualificacdo da comunicagdo entre
cidaddo e estado, por meio de agdes direcionadas para a populacdo, e atores que de alguma
forma fardo parte dessa solu¢dao, como as ouvidorias dos 6rgaos, as areas responsaveis pelo
atendimento a Lei de acesso a Informacdo, e as areas de tecnologia que disponibilizam

servigos publicos digitais.

5.1.1 Objetivos especificos:

e Transmitir ao prototipador/cidadao, o proposito do projeto Voz Cidada.

e Incentivar e orientar a colaboracao de distintas partes e atores no novo sistema
de didlogo governo-populacao.

e (Qualificar o atendimento e as informagdes recepcionadas, de forma a oferecer

respostas adequadas as manifestagoes.

5.2. Publico

e Servidores publicos envolvidos com comunicagao entre governo e cidadao
e Empresas de Tecnologia da Informagao.
e Universidades Publicas (Area de Comunicagéo e Tecnologia da Informagao)

e Laboratorios de Inteligéncia Artificial.

5.3. Mensagem

“Construindo juntos uma solu¢do capaz de conversar com o cidaddo para melhor
atender sua demanda de forma acessivel e transparente para todos”. Este ¢ o compromisso
com a construcao de um sistema que seja participativo, acessivel, transparente e inclusivo,
visando atender as necessidades e preocupacdes de todas as pessoas envolvidas, com foco na
melhoria da gestdo publica e no atendimento ao cidaddo, enfatizando a importancia dos

feedbacks, para aprimoramento dos processos.
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5.4. Identidade visual e criacio da marca

Para o alcance dos objetivos esperados do Voz Cidada, dentro de um contexto de
comunicagdo integrada, faz-se necessdrio a criagdo de uma marca, que seja simples,
memoravel e facilmente identificavel, a ser amplamente divulgada nas agdes de comunicagao

previstas neste Plano, uniformizando e fortalecendo a iniciativa.

De forma analoga ao trabalho de comunicagdo desenvolvido pelo Banco Central na
implementagdo do PIX, entende-se que a marca deve transmitir o proposito do Voz Cidada, ou
seja, ser simples, acessivel, transparente, ¢ a0 mesmo tempo forte ¢ comunicativa. A marca
que propomos traz o conceito subliminar relacionado a inteligéncia artificial, onde as linhas
entrelacadas discorrem sobre os caminhos que precisam ser tragados para chegar ao usuério
cidaddo, de forma a compor a diversidade de formas e cores, fazendo paralelo com a

diversidade do cidaddo brasileiro.

O projeto "Voz Cidadd" ¢ uma iniciativa social que visa dar voz e participagdo aos
cidaddos. Por isso, o grupo optou por cores que expressam valores como democracia,
diversidade, inclusdo, solidariedade ¢ esperanca. O azul transmite confianga, seguranca,
responsabilidade e calma, simboliza a liberdade, a paz ¢ a harmonia. O verde é a cor da
natureza, transmite a no¢ao de crescimento, equilibrio e estabilidade, por isso representa a
sustentabilidade, a esperanga e a renovagdo. Amarelo ¢ a cor da luz, da energia e da

criatividade, inspira a inovagao.

A paleta de cores quentes, que transmitem energia € otimismo e captam a atenc¢ao € o
interesse passando uma mensagem positiva e inspiradora como ¢ a Voz Cidada. As Figura 40

e 41 abaixo, sdo suas aplicagdes de nossa marca.
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DIVA

— a voz cidada disponivel para todes —

Plano de comunicacao estratégica 2023

Figura 40: Aplicag@o da marca para criagdo de uma campanha publicitaria.

VOZ CIDADA

MUDANDO O BRASIL A CADA
PARTICIPAGCAO POPULAR

Figura 41: Aplicagdo da marca para criacdo de uma campanha publicitaria.
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5.5. Plano de ac¢ao

A estratégia de comunicacao integrada contemplarda uma etapa de planejamento,

seguida por uma coordenagao de acdes para a divulgagdo da marca.

Cada instituigdo parceira, escolherd o canal de midia que mais lhe couber, no contexto

do usuario do servigo publico prestado por ela, e integrando esfor¢cos para chamamento de

seus técnicos ou de parceiros para desenvolvimento do “programa”/ agdes que deverdo

possuir minimamente as etapas a seguir:

As agdes de comunicagdo devem prever, no minimo:

e Divulgacdo da marca por multiplos canais (Apps, websites, redes sociais,

anuncios nos radios e TV, campanhas de comunicag@o presencial);

e Promocao de eventos publicos a serem transmitidos ao vivo;

e Producdao de Webinars e podcasts voltados para a populagcdo e instituigdes

parceiras, com contetido acessivel a pessoas com deficiéncia auditiva;

e Articulagdo e parceria com influenciadores digitais;

e Concessao de entrevistas no periodo de langamento.

Etapa Objetivo Data inicio
Reunifo inicial para e Definir assuntos Primeiro més apos reunido geral
elaboracao a serem L
¢ de comunicagdo da Campanha
da campanha conjunta | abordados
e Definir estratégia de

chamamento a acao

Coleta de informacoes
com os

usuarios

Compreender a melhor forma de
interagdo do sistema com o0s

usuarios

Dia posterior ao inicio da

campanha

Reunido para
padronizacio da
organizacio das

informacoes a

Propor forma padronizada de
comunicacdo simples a ser

utilizada

30 dias ap0s inicio da campanha
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ser inseridas na
plataforma

Reunidao de
avaliacio da

proposta de interface

Receber as propostas e avaliar as 90 dias apods reunido inicial

alternativas

Tabela 4. Cronograma de agdes de planejamento do Programa de comunicagio integrada

5.6. Treinamento:

Proporcionar treinamentos e coleta de ideias sobre as melhores formas de
responder as demandas que sdo repassadas ao sistema
Educar as equipes de ouvidoria sobre a melhor forma de responder aos

usuarios “remanescentes” do sistema

5.7. Avaliacao dos resultados

Engajamento de pelo menos 4 times desenvolvedores de softwares.

Adesio de 800% dos Orgaos do sistema Federal no inicio do programa.
Adesao de 50% dos orgdos dos sistemas municipal ¢ estadual nos primeiros 6
meses a partir do langamento da campanha

80% de feedback de desempenho para melhoria do sistema

5.8. Gerenciamento de riscos

As equipes devem desenvolver seus pontos de controle

Para fins deste plano de comunicacdo os riscos envolvem falhas na
comunica¢do dos objetivos aos desenvolvedores e aos servidores que fardo o
compilado das respostas para serem inseridas no sistema, tornando-o de dificil
compreensdo para o usuario. Ambas agdes podem ser mitigadas por constantes
briefings sobre o posicionamento do projeto e com acdes de divulgacdo dos

avangos de cada area.
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Anexo | - Questionarios utilizados para a coleta de percepcoes

Percepcoes dos Ouvidores - Projeto Voz
Cidada

Caro Ouvidor,

este questionario faz parte do Projeto Voz Cidad3, entrega que compde os pré-requisitos
de conclusao do Curso Lideragov 2023, Edigcao 3.0. Seu propdsito é coletar percepcoes
dos Ouvidores sobre as caracteristicas da prestacao dos servigos de Ouvidoria, bem
como identificar os fatores que contribuem para a acessibilidade desses servigos ao
cidadao. O objetivo final € moldar conceitualmente a adequagao do atendimento de
Ouvidoria, utilizando design de processos e ferramentas que atendam as necessidades
do cidadao.

As respostas serao tratadas de forma anénima e confidencial, sendo utilizadas
exclusivamente para fins de estudo de caso de politicas publicas. Por esta razao, é
crucial que as informacgdes prestadas correspondam as condigdes reais. Lembre-se de
que vocé pode optar por deixar de participar da pesquisa a qualquer momento.

Para obter mais informacodes, fazer sugestdes ou deixar comentarios, sinta-se a vontade
para enviar um e-mail para projetovozcidada@gmail.com.

Muito obrigado pela sua contribuigcao!

Monia Fernandes

Jeaner Luis Silva

Marcus Menezes

Hugo Couto

Felipe Nabuco

Jodo Paulo Estevam de Souza

Jackeline de Godoi

Ana Paula Inglez

Equipe 7 da edigdo 3.0 do LideraGOV (https://www.enap.gov.br/pt/servicos/lideragov)

* Indica
Hhalca

o

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 informagdes serao mantidas em absoluto sigilo
e serdo acessadas pelos pesquisadores com fins didaticos e de pesquisa.

Declaro estar ciente de que minha participagdo neste estudo é voluntaria e ndo
receberei nenhum tipo de compensacao por parte da pesquisa.

Declaro que entendi o propdsito do estudo e a garantia permanente de
esclarecimentos.

Declaro que estou ciente de todas as informagdes acima referenciadas, como Termo
de Consentimento Livre Esclarecido, e concordo em participar da pesquisa.

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit 1/11
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Conhecendo os Ouvidores

2. Como voceé se identifica?

Marcar apenas uma oval.

Preta/o
Parda/o
Branca/o
Amarela/o

Indigena

3. Meu género

Marcar apenas uma oval.
Mulher cisgénero (pessoa do género feminino que foi designada mulher ao
nascer)

Mulher transgénero (pessoa do género feminino que foi designada homem ao
nascer)

Homem cisgénero (pessoa do género masculino que foi designada homem ao
nascer)

Homem transgénero (pessoa do género masculino que foi designada mulher ao
nascer)

N&o binario (ndo se identifica nem com o género feminino nem com o masculino)

Prefiro ndo declarar

4. Qual sua idade

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.

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit
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5. Eusou..

Marcar apenas uma oval.

Somente Comissionado
Servidor com vinculo permanente
Empregado publico comissionado

Empregado publico com vinculo permanente

6. Ha quanto tempo vocé é Ouvidor/a?

Marcar apenas uma oval.

Nao sou ouvidor.
menos de 1 ano.

1 a3 anos.

até 6 anos.

de 6 anos a 9 anos.

Mais de 9 anos.

7. Ha quanto tempo vocé atua no sistema de atendimento ao cidadao?

Marcar apenas uma oval.

menos de 1 ano

até 3 anos

até 6 anos

de 6 anos a 10 anos

hd mais de 10 anos

8. Na sua opinido, o sistema de atendimento ao cidadao é eficiente?

Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit 3/11
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9. Explique, por gentileza, os motivos que levaram a sua resposta na questao
anterior.

10. Quais sao os canais de atendimento ao cidadao existentes na sua instituicao?
(Marque todos que se aplicam)

Marque todas que se aplicam.

Fala.BR

e-SIC

Carta

Telefone celular

Telefone fixo

Central de atendimento

Aplicativo smartfone

Whatsapp

Formulario "fale conosco" no site da instituicdo
Atendimento de balcao presencial
Totem

11. Sua ouvidoria foi criada ou recriada neste governo?

Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit 4/11
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12. Eu atuo no..

Marcar apenas uma oval.

Executivo federal
Executivo estadual
Executivo municipal
Judiciario

Legislativo

13.  Minha equipe tem

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

Outro:

14. Minha Ouvidoria recebe..

Marcar apenas uma oval.

Até 100 demandas por més

De 100 a 500 demandas por més
De 500 a 1.000 demandas por més
Mais de 1.000 demandas por més

Mais de 5.000 demandas por més

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit 5/11
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15. Considero que cerca % das demandas que chegam a Ouvidoria sao
plenamente solucionadas.

Marcar apenas uma oval.

100%
90%
70%
50%

Menos de 50%

Esta secéo é baseada na percepcéao do Ouvidor.

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit 6/11
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16.

Percepcdes dos Ouvidores - Projeto Voz Cidada

A partir da sentenca apresentada, indique seu grau de concordéancia.

Marcar apenas uma oval por linha.

Discordo

Discordo.
totalmente.

Eu considero os
canais de
atendimento ao
cidadao de minha
instituicao
suficientes para
atender as
necessidades do
cidadao.

Eu considero o
FALA.BR uma
forma eficiente de
acessar os
servicos de
atendimento ao
cidadao.

A Ouvidoria
publica tem como
funcao precipua
atender ao
cidadao.

A Ouvidoria onde
atuo escuta o
cidadao.

A Ouvidoria onde
atuo aplica algum
tipo de avaliagcao
da percepcao do
usuario.

O usudrio fica
satisfeito com o
atendimento
recebido na
Ouvidoria.

Ha poucos
requisitos
burocraticos de

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit

Nem
discordo,
nem
concordo.

Concordo.

Concordo

totalmente.
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ds areas

fhkdlaiBRS pratico

nara tramitar nara

as areas - ) ) - )

finalisticas.

17. Como o atendimento ao usuario pode ser melhorado ao acessar os servicos de

Ouvidoria?

Este contetudo néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/1r1 YIIKMfNuSy_ok1eE4GWntc9D3-KfbyphSeZukyJZM/edit 10/11
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Percepcoes dos Usuarios sobre a
Ouvidoria Publica - Projeto Voz Cidada

Caro usuario,

este questionario faz parte do Projeto Voz Cidad3, entrega que compde os pré-requisitos
de conclusao do Curso Lideragov 2023, Edicao 3.0. Seu propésito é coletar percepcdes
dos Ouvidores sobre as caracteristicas da prestacao dos servigos de Ouvidoria, bem
como identificar os fatores que contribuem para a acessibilidade desses servigos ao
cidadao. O objetivo final € moldar conceitualmente a adequagao do atendimento de
ouvidoria, utilizando design de processos e ferramentas que atendam as necessidades
do cidadao.

As respostas serao tratadas de forma anénima e confidencial, sendo utilizadas
exclusivamente para fins de estudo de caso de politicas publicas. Por esta razao, é
crucial que as informacgdes prestadas correspondam as condigdes reais. Lembre-se de
que vocé pode optar por deixar de participar da pesquisa a qualquer momento.

Para obter mais informacodes, fazer sugestdes ou deixar comentarios, sinta-se a vontade
para enviar um e-mail para projetovozcidada@gmail.com.

Muito obrigado pela sua contribuigcao!

Monia Fernandes

Jeaner Luis Silva

Marcus Menezes

Hugo Couto

Felipe Nabuco

Jodo Paulo Estevam de Souza

Jackeline de Godoi

Ana Paula Inglez

Equipe 7 da edigdo 3.0 do LideraGOV (https://www.enap.gov.br/pt/servicos/lideragov)

* Indica
Hhalca

o

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 informagdes serao mantidas em absoluto sigilo
e serdo acessadas pelos pesquisadores com fins didaticos e de pesquisa.

Declaro estar ciente de que minha participagdo neste estudo é voluntaria e ndo
receberei nenhum tipo de compensacao por parte da pesquisa.

Declaro que entendi o propdsito do estudo e a garantia permanente de
esclarecimentos.

Declaro que estou ciente de todas as informagdes acima referenciadas, como Termo
de Consentimento Livre Esclarecido, e concordo em participar da pesquisa.

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 1/10
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Conhecendo o usuario

2. Ja utilizou os servigos de Ouvidoria Publica e de Acesso a informacgéo do Poder
Executivo Federal?

Marcar apenas uma oval.

Sim

3. Como vocé se identifica?

Marcar apenas uma oval.

Preta/o
Parda/o
Branca/o
Amarela/o

Indigena

4. Meu género

Marcar apenas uma oval.
Mulher cisgénero (pessoa do género feminino que foi designada mulher ao
nascer)

Mulher transgénero (pessoa do género feminino que foi designada homem ao
nascer)

Homem cisgénero (pessoa do género masculino que foi designada homem ao
nascer)

Homem transgénero (pessoa do género masculino que foi designada mulher ao
nascer)

N&o bindrio (ndo se identifica nem com o género feminino nem com o masculino)

Prefiro ndo declarar

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 2/10
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5. Qual sua idade?

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. Qual sua escolaridade?

Marcar apenas uma oval.

Ensino Fundamental incompleto
Ensino Fundamental completo
Ensino Médio - antigo Segundo Grau
Graduado

Pds-graduado MBA, Especializagcao
Mestrado

Doutorado

Po6s-doutorado

7. Ha quanto tempo vocé utiliza o sistema de atendimento ao cidadao?

Marcar apenas uma oval.

menos de 1 ano

até 3 anos

até 6 anos

de 6 anos a 10 anos

hé mais de 10 anos

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 3/10
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8. Na sua opinido, o sistema de atendimento ao cidadao é eficiente?

Marcar apenas uma oval.

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

10. Quais sao os canais de atendimento ao cidadao do Poder Executivo Federal
voceé ja utilizou? (Marque todos que se aplicam)

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

Formulario "fale conosco" no site da instituigao
Atendimento de balcao presencial

Totem

Redes sociais

Outro:

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 4/10
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11. Em quais séo os canais de atendimento ao cidadao do Poder Executivo Federal
vocé considera que foi bem atendido? (Marque todos que se aplicam)

Marcar apenas uma oval.

Carta

Telefone celular

Telefone fixo

Fala.BR

e-SIC

Central de atendimento (Call center)

Chatbot (atendimento robotizado e automatizado)
Aplicativo para smartphone

Whatsapp

Formulario "fale conosco" no site da instituicao
Atendimento de balcao presencial

Totem

Redes sociais

Outro:

12. Eu utilizei o servigco de atendimento ao cidad&o no..

Marcar apenas uma oval.

Executivo federal
Executivo estadual
Executivo municipal
Judiciario

Legislativo

Esta secdo é baseada na percep¢ao do usuario sobre o servico de atendimento
ao cidadao no Poder Executivo Federal.

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit 5/10
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13.

Eu considero
os canais de
atendimento
ao cidadao de
minha
instituicao
suficientes
para atender
as
necessidades
do cidadao.

Eu considero o
FALA.BR uma
forma
eficiente de
acessar os
servigcos de
atendimento
ao cidadao.

A Ouvidoria
publica tem
como funcgao
precipua
atender ao
cidadao.

A Ouvidoria
escuta o
cidadao.

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

Fiquei
satisfeito com
o atendimento
recebido na

~ L]

Percepcdes dos Usudrios sobre a Ouvidoria Publica - Projeto Voz Cidada

Marcar apenas uma oval por linha.

Discordo
totalmente.

Discordo.

Nem
discordo,
nem
concordo.

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit

Concordo.

A partir da sentenca apresentada, indique seu grau de concordéncia. *

Concordo

totalmente.
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Ouvidoria.
Foi simples e

Hailpagesse
PRI
de Ouvidrria

de Ouvidoria.
A Quvidoria

QUSRHGGHS
168 B8RRGSR,
%‘ﬁ%spago
ﬂg%yado para
RS [Sura

atendimento.
Todas as

qgandas aue
{2 foLAMLs que
rfgzs%yéqﬁs pela
Péé\ﬂﬂ/%'gs pela

Quvidoria.
Os servidores

B idores
al?é‘ﬂ?éam
deinaepifgvam
LA BREErA0am
TREst£LQRIGE -

meu problema.
Eu queria que

RaUyeSRs YO
AT,
ViR RAIAtEAR-

via whatsapp.
Apenas um

SSIYIAY um
_uRliggpode
ﬂﬁﬂ% pode
manigstacoes
faAEseBes

de Ouvidoria.
A

gumanizagéo
RiMRRTAYS
B3 fdrtante
ngjaddmento
dectulidads
AR QuyifelR

na ouvidoria.
0O cidadao

PPBLAME®
leAPSIR ¢
RlnaRRsRee
Alendidenmglos

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit
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%?mo%epelos
atendimento
deRuisard
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de Ouvidoria.
Todas as

YeRER e
(RYamei de
PORISARYSSe
BH%%?_VK;O

Bﬁﬁﬁ% uma
Butdapeana
IRRldRdS na

realidade.
Quando eu

(563188 8y
fasRHBDY
PHEE T
&8tk o,
gjé{grando a
melianes
FELNSr os
RURlicas:

publicos.
A Ouvidoria é

WD EIRRIEAE
mﬁ'&gceelente
foRtat.com o
BOAEHEWIf%

Poder Publico.

A resposta que

ReBb 5513 CLe
eGP Elfhva
lngeger
ARgaYehe
fpelldRaps
eamRIERdid.

compreendida.
Mudangas no

RieAdimgata,
LN ELERNY
aBBIRERo no
ARYER o
st sao
PESESIAR

necessarias.
0 atendimento

ePaflARAto
T ERRIEY ¢

muito bom.

https://docs.google.com/forms/d/1n4X AHQRryX9XVD7mhlX1TN7rjEQKCNBEDVtG7ECVavk/edit
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14. Como o atendimento ao usuario pode ser melhorado ao acessar os servicos de
Ouvidoria?

Este contetudo ndo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios
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