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1 INTRODUCAO

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

orientacdo da Prof.2 Dra. Alessandra Carla Ceolin.

2 PESQUISA DE SATISFACAO EM OUVIDORIAS PUBLICAS

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

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

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

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

das Ouvidorias Publicas.
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2.1 RECOMENDACOES GERAIS

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

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

idéntica para cada Ouvidoria.

2.1.1 Aplicacdo em Meio Eletronico

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

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

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

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

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

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

Tecnologia da Informagdo e Comunicagao do drgéo.

2.1.2 Aplicacdo Continua e Automatica

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

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

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

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

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

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

manifestacdo e participar da pesquisa de satisfacéo.

2.1.3 Contato Pds-Pesquisa

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

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

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

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

desse canal.

2.1.4 Resultados

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2.1.5 Transparéncia

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

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

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

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

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

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

abordado em outra oportunidade.

2.1.6 Convite

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

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

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

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

participar da pesquisa.”
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2.1.7 Mensagem Pds-Participacao

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

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

propostas semelhantes no futuro.

2.2 MODELO DE REFERENCIA

2.2.1 Texto Preliminar

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Ouvidoria, a qual possui entre suas atribuicdes: receber, analisar e encaminhar as
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instncias competentes as manifestacdes dos usuarios, acompanhando o seu tratamento

e a sua efetiva conclusao.”

2.2.2 Estrutura e Contetdo

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

usuérios, uma avaliacdo da unidade que permite a comparacdo de sua atuacdo com
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outras — inclusive por meio de ranking com esse objetivo, como prevé o CDU —,
fundamentada na perspectiva de seu publico.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Ouvidorias Publicas proposto, segue a Figura 01:




116

Figura 04 — Modelo Referencial de Pesquisa de Satisfacdo

Modelo Referencial de Pesquisa de Satisfagio em Ouvidorias Publicas

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

Eala

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

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

() tempo de resposta;

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

() acessihilidade do sistema de Quvidoria.

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

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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