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Quem somos

Cleber Castanho
Ouvidor-Geral

Ariane Queiroz
Supervisora
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De onde
partimos?
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Baixa participacao dos cidadaos que utilizam
servicos publicos municipais no processo de
aperfeicoamento da Administracao.

Esse fato nao permite identificar e
multiplicar boas praticas, bem como mitigar
e corrigir falhas recorrentes na execucao de

servicos publicos de forma sistematica.




As pesquisas campo tiveram inicio em abril de 2024, na Ouvidoria Geral do Municipio de Mogi das
Cruzes, Estado de Sao Paulo. Através de entrevistas presenciais com os Cidadaos (Campo 1) e de
questionarios remotos com os Servidores Municipais (Campo 2), foram entrevistadas 18 pessoas. Os
principais insights foram:

Insight 1 (Cidadaos)

Quando bem
atendidos, 77,8%
verbaliza o elogio e
destes 57,1%
comentam com
outras
pessoas/vizinhos.

Necessidade de
capturar e registrar
esses elogios de
forma sistematica.

Insight 2 (Cidadaos)

Quando mal
atendidos, 55,6%
disseram reclamar
diretamente na area
do atendimento ou
registram ouvidoras.

Necessidade de
capturar e registrar
essas reclamacgodes
de forma
sistematica.

Insight 3
(Servidores)

75% relataram que
uma avaliagdo ajuda
a manter ou
aprimorar o servico
que realiza.

Reconhecer o
servidor publico
pela Avaliacdo do
servico por parte do
cidaddo-usuario que
o recebeu.

Insight 4
(Servidores)

Eles entendem que
as avaliagdes
positivas valorizam
0 servico prestado e
ajudam a
melhora-lo, e se
sentiriam bem ao
saber como
impactam
diretamente na vida
do cidaddo.

Insight 5
(Servidores)

Eles registram que
as avaliacdes
negativas permitem
saber o que esta
sendo executado de
forma errada e,
chegando ao
servidor com agoes
de aprimoramento,
melhoraria os
resultados dos
Servigos.



Como podemos...

Aumentar a participacdo dos Cidadaos que utilizam os servicos publicos municipais para
identificar e multiplicar boas praticas e para mitigar ou evitar a continuidade de falhas em
servicos prestados e consequentes reclamacoes.



A SOLUGAO

Uma mensagem eletronica pelo aplicativo de solicitacdo de servicos publico para que o Cidaddo
possa realizar a avaliacdo do servico recebido no padrdo cinco estrelas e um comentario aberto.




Protdtipo

0 PROTOTIPO

Utilizando o mesmo aplicativo de solicitacdo de servicos, na mensagem de encerramento
de um servico executado ou de uma informacdo prestada, encaminhar junto a avaliacdo no
padrdo de 5 (cinco) estrelas do Governo Federal (Governo Digital) com um campo aberto

de texto para comentar a nota.
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Descoberta 1 I

Através dos feedbacks dos cidadaos
buscar a resolugdo da causa raiz de
reclamacdes recorrentes ou antecipar
preventivamente uma tendéncia.

Descoberta 2 I

Identificar o percentual de servigos que ®
estao sendo prestados de forma adequada e
em conformidade com os requisitos e prazos

da Carta de Servicos.

Descoberta 3 I
o

Utilizar a devolutiva do cidadao de que o
servi¢o nao foi realizado para identificar
falhas na prestagdo de servicos, seja da
Administracao Publica ou de Empresas
Terceirizadas.

Descoberta 4 I
o

Ndo encaminhar a Avaliagdo junto com a
mensagem de encerramento.
Alterada estratégia para envio de mensagem
exclusiva de avaliacdo, as 11 horas da
manhgd, do dia seguinte ao encerramento da
demanda.



A SOLUCAO

Solicitar avaliacdo do servico publico realizado na escala padrdo de cinco pontos e com comentdrio aberto pelo
mesmo aplicativo em que solicitou o servigo.

Utilizando a mesma plataforma de solucdo de informatica de solicitacdo de servicos publicos
de zeladoria, encaminhar para o cidaddo-usudrio uma mensagem eletronica de Avaliacdo do

servico executado.

A mensagem devera apresentar uma avaliacdo na escala de Likert de cinco pontos, utilizando
graficamente a imagem de cinco estrelas ou cinco emoajis, representando: 1) totalmente
insatisfeito; 2) insatisfeito; 3) nem satisfeito, nem insatisfeito; 4) satisfeito; e 5) totalmente

satisfeito.

A mensagem devera ser encaminhada as 11 horas do dia subsequente a conclusdo do servico,
seja dia de expediente ou nao.



Fomentar a participa¢cao do cidadao na avaliagcao dos
servigos da prefeitura

Atingir no minimo 15% das respostas das avaliagbes
encaminhadas até junho de 2025.

Obter o preenchimento do campo de comentdrios em 20% das
avaliacdes abaixo de 3 estrelas até junho de 2025.

Atingir no minimo 30% das respostas das avaliagbes
encaminhadas até dezembro de 2025.




Avaliagdo dos servigos do Criador
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Principais resultados Os objetivos

estabelecidos
foram
Escreva aqui o objetivo 1 Escreva aqui o objetivo 1 alcan(;ados?
Escreva aqui; Escreva aqui;
Escreva aqui; Escreva aqui;

Escreva aqui. Escreva aqui.




Piloto
Principais insights
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Conclusao da confeccdo e validagdo do Piloto da Solugdo de Informatica até 31 de
janeiro de 2025.

Iniciar o processo de Avaliacdo dos Servigos Publicos de Zeladoria realizados a partir
de 12 de fevereiro de 2025.

Integrar a solucdo de informatica de gestdo de demandas de Avaliacao com as
informacdes das solucdo de informatica da Secretaria Municipal de Satde e
Secretaria Municipal de Educacao para realizar o Piloto de Avaliagao dos respectivos
Servicos Publicos até 31 de agosto de 2025.

Prospectar até dezembro de 2025 novos servicos publicos para iniciar o processo
sistematico de Avaliacdo a partir de 2026.
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