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Resumo: Este projeto de intervenc¢do propde modificagdes na plataforma Fala.BR, utilizando inteligéncia arti-
ficial para aperfeigoar o registro e a qualificagdo das manifestagées dos cidaddos, além de melhorar a analise
e o atendimento pelas ouvidorias. O publico-alvo inclui cidadédos, ouvidorias e gestores da OGU. A metodo-
logia aplicada é um estudo de caso exploratério-propositivo, de abordagem qualitativa. As principais agdes
envolvem o diagndstico dos desafios atuais através de andlise documental; a proposicdo de alternativas com
uso de inteligéncia artificial, incluindo definigdo de requisitos e modelagem conceitual; e a validagdo concei-
tual das propostas. Os resultados esperados sdo a melhoria da qualidade do registro, a reducdo do encami-
nhamento a outras ouvidorias, o aumento da eficiéncia das ouvidorias, a elevagdo da satisfacdo do cidadao, a
proatividade de acédo das ouvidorias e o fortalecimento da transparéncia e participacdo social.
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1.INTRODUCAO

A plataforma Fala.BR exerce um papel crucial na
promocao da transparéncia publica e na ampliacdo
da participagdo social, oferecendo um canal efi-
ciente de interagdo com 6rgaos publicos. Como ins-
trumento de transparéncia passiva, a plataforma de
Ouvidoria e Acesso a Informacéo do Poder Executivo
Federal possibilita que cidaddos enviem demandas
as ouvidorias publicas de maneira 4gil e acessivel.

A plataforma Fala.BR prové um ambiente para
que o cidadado possa registre suas demandas as Ou-
vidorias Publicas, acompanhe os prazos e as res-
postas recebidas, além da interpor recursos e outras
acoes previstas pela Lei de Acesso a Informacéo e
pelo Coédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos
Publicos. A plataforma também disponibiliza um
ambiente para que as Ouvidorias Publicas possam
tratar as demandas recebidas dos cidad&os.

Lancado pela Controladoria-Geral da Unido em
2014, o Fala.BR consolidou as plataformas e-Ouv
e e-SIC, antes dedicadas, respectivamente, ao tra-
tamento das manifestacées de ouvidorias e aos pe-
didos de acesso a informacao. Desde entdo, a plata-
forma ja registrou mais de 8 milhées de demandas,
reune mais de 10 milhoes de usudrios e integra mais
de trés mil ouvidorias publicas de diversos entes e
poderes federativos, incluindo estados, municipios,
servigos sociais autdonomos e empresas publicas.

1.1. Formulacao do problema

O registro de demandas na plataforma Fala.BR
é suportado por um formuldrio simplificado que,
além da identificagdo do ¢rgdo, apresenta um unico
campo nao estruturado para que o cidadao relate sua
demanda. Apesar da intencdo de manter a simpli-
cidade para incentivar a participacdo social e o re-
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gistro por parte dos cidadéos, essa abordagem tem
se mostrado insuficiente para possibilitar uma ana-
lise eficaz da demanda e, por consequéncia, para o
seu atendimento pelas Ouvidorias.

Com o intuito de melhorar a interagdo do usu-
ario, foram inseridas orientagbes para o preenchi-
mento do formuldrio de demanda. Contudo, ainda
é delegada ao cidaddo a tarefa de indicar o tipo de
manifestacdo, o assunto apropriado e o érgdo com-
petente, diante da vasta variedade de instituigdes
publicas.

Outra dificuldade é o preenchimento adequado
do relato com os elementos minimos que possibi-
litem o entendimento e a andlise da demanda pelas
Ouvidorias. Relatos superficiais, inseridos de forma
nao estruturada no campo unico, dificultam o tra-
tamento da demanda, aumentando as chances de
frustrar as expectativas dos cidaddos em relacdo a
resposta recebida.

Tais desafios sdo evidentes com o crescente
numero de manifestacdes arquivadas ou redirecio-
nadas a outros 6rgaos. De acordo com o Painel Re-
solveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/
resolveu), que publiciza dados da Plataforma Fala.
BR, entre 2020 e 2024 mais de 4 milhdes de de-
mandas foram registradas para a esfera federal, das
quais aproximadamente 10% foram arquivadas sem
atendimento e pouco mais de 20% redirecionadas a
outros 6rgaos para atendimento.

No esforco para evitar o arquivamento por au-
séncia dos elementos minimos para andlise da de-
manda, as ouvidorias enviam pedidos de comple-
mentacgdo de informacgdes. Contudo, o retorno dos
demandantes nao existe ou ndo é suficiente para
melhorar a andlise da grande maioria das demandas.
Somente em 2024, mesmo com mais de 200 mil pe-
didos de complementacdo enviados, aproximada-
mente 65% das demandas ainda foram arquivadas.

Melhorar a qualidade dos relatos das manifesta-
¢oes é crucial para favorecer o tratamento e elevar a
eficicia do atendimento das demandas. O formato
atual favorece registros superficiais, mal formu-
lados e direcionados incorretamente a érgdos néao
competentes, dificultando a andlise. A utilizacdo de
campos estruturados e o uso de assisténcia virtual
podem auxiliar na melhor qualificagdo da demanda
e na sua correta destinagao, elevando a qualidade do

registro e reduzindo interacées infrutiferas por ouvi-
dorias ndo competentes para tratamento.

Diante desse contexto, o projeto busca responder
a questao: Como aperfeicoar o registro de mani-
festacoes pelos cidadaos, favorecendo a andlise e
o atendimento das demandas pelas Ouvidorias?

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo geral

Propor modificagées na plataforma Fala.BR, vi-
sando aperfeicoar o registro de manifesta¢des pelos
cidaddos e melhorar a andlise e o atendimento das
demandas pelas Ouvidorias.

2.2, Objetivos especificos

Como alicerce para desenvolver o trabalho a ser
executado e encontrar uma resposta para a pergunta
de pesquisa tragada, este estudo possui, também, os
seguintes objetivos especificos:

e Analisar as causas e os efeitos do uso de formu-
lario simplificado pararegistro de manifestacées;

e Propor alternativas de melhoria para o registro
de manifestagbes com auxilio de mecanismos
que orientem melhor o cidad&o, facilitando a
andlise e o atendimento pelas Ouvidorias.

3. JUSTIFICATIVA

O Fala.BR representa um avanco significativo na
participagdo cidada e na interagdo com as Ouvido-
rias Publicas no Brasil. Seu uso crescente, eviden-
ciado no Grafico 1 a seguir, exige aprimoramentos
para assegurar sua eficacia e utilidade para a socie-
dade e para as ouvidorias, com foco na eficiéncia,
eficdcia e efetividade no tratamento das demandas.

Um desafio premente refere-se a forma de re-
gistro das demandas, que permanece inalterada
desde a origem da plataforma. Compreender se a
demanda é um pedido de acesso a informacdo ou
uma manifestacéo de ouvidoria, e ainda de qual tipo,
além de identificar o 6rgao competente, ndo é intui-
tivo para muitos cidadaos. A escolha do érgdo para
direcionamento é particularmente complexa, con-
siderando a multiplicidade de institui¢ées publicas
com fungées similares.
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GRAFICO 1+ EVOLUCAO DAS DEMANDAS REGISTRADAS NO FALA.BR POR ANO
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Fonte: Elaborado pelo autor a partir de dados do Fala.BR — extraido em 12/02/2025.

Assessorar o cidaddo no registro da sua de-
manda busca garantir agilidade ao processo, evi-
tando atrasos decorrentes de ajustes, complementos
e redirecionamentos.

Para as Ouvidorias, um registro bem qualificado
e corretamente direcionado agiliza o entendimento
da demanda, sua triagem, a tramitagdo interna, a
andlise e a formulacdo de respostas tempestivas e
de qualidade aos cidadaos.

O envolvimento direto do aluno/pesquisador
como gestor da plataforma Fala.BR na Controlado-
ria-Geral da Unido permite a identificacdo da neces-
sidade de melhoria do registro e do tratamento das
demandas. A proposta é adotar o uso de inteligéncia
artificial para interpretar, qualificar e direcionar a de-
manda durante o processo de registro pelo cidadao.

Este aperfeicoamento impactarda positivamente
a participacdo cidada, as Ouvidorias Publicas e a
prépria Controladoria-Geral da Unido, promovendo
inovacdo e eficdcia no atendimento das demandas.

4. METODO

Este capitulo detalha o plano da pesquisa, de-
lineando o método a ser empregado e a abordagem
metodoldgica utilizada para investigar e propor so-
lugées ao problema do aperfeicoamento do registro
das manifestagdes na plataforma Fala.BR, conforme
apresentado na Introdugéo. O plano de pesquisa or-
ganiza as condicées de coleta e andlise de dados,

de modo a garantir sua pertinéncia em fungao dos
objetivos da pesquisa e da adequagdo dos meios
(Poupart et al., 2008).

4.1. Caracterizacao do estudo

A pesquisa se configura como um estudo de
caso, com carater exploratdrio e propositivo, visando
aprimorar a interagdo entre cidadaos e ouvidorias
por meio da proposigdo de um plano de agdo para
adocédo de inteligéncia artificial na plataforma Fala.
BR.

A natureza do problema e os objetivos propostos
direcionam este estudo para uma abordagem qua-
litativa, com caracteristicas de pesquisa-acao e es-
tudo de caso. A fundamentacdo metodoldgica geral
para a conducgao desta pesquisa segue os principios
da metodologia cientifica, conforme abordado por
autores como Lakatos e Marconi (2017).

A pesquisa qualitativa, segundo Goldenberg
(2004), permite uma compreensao aprofundada dos
fenémenos sociais em seu contexto natural, o que
é fundamental para analisar as complexidades do
registro de demandas na plataforma Fala.BR e as ex-
pectativas dos usudrios e das ouvidorias.

O delineamento como estudo de caso, a fim de
produzir conhecimento a partir da investigagao in-
tensa de um unico caso (Goldenberg, 2004), focado
na plataforma Fala.BR, permite uma andlise deta-
lhada de suas funcionalidades, desafios e potencia-
lidades de melhoria. E particularmente adequado,
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pois possibilita a investigagdo de um fenémeno
contemporaneo (o funcionamento do Fala.BR e seus
desafios) dentro de seu contexto real, especialmente
quando as fronteiras entre o fenémeno e o contexto
nao sdo claramente evidentes, conforme preconi-
zado por Yin (2015).

Adicionalmente, a pesquisa possui cardter ex-
ploratdrio, visando ao aprimoramento das ideias e a
melhora da compreensdo ao descrever determinado
fendmeno, como o estudo de caso, para o qual s&o re-
alizadas andlises empiricas e tedricas (Lakatos; Mar-
coni, 2017). Busca-se, assim, “analisar as causas e
os efeitos do uso de formuldrio simplificado para re-
gistro de manifestagbes” e “propor alternativas de
melhoria para registro de manifestagées com auxilio
de mecanismos que orientem melhor o cidadé&o, faci-
litando a andlise e o atendimento pelas Ouvidorias”,
conforme os objetivos especificos.

A natureza propositiva se manifesta na busca
por solucdes inovadoras, como a aplicagdo de in-
teligéncia artificial, para os desafios identificados,
um campo que tem transformado a capacidade de
andlise e processamento de dados em diversas areas
(Russell; Norvig, 2020).

4.2.Local do estudo

O estudo serd conduzido no ambito da Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU), especificamente na
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), que é o 6rgao
central do Sistema de Ouvidorias do Poder Exe-
cutivo Federal, conforme estabelece o Decreto n?
9.492/2018, responsavel pela gestdo e coordenacao
da plataforma Fala.BR. Este local é o ambiente na-
tural onde o problema se manifesta e onde as so-
lugbes propostas terdo impacto direto. A atuacao
do aluno/pesquisador como gestor da plataforma
confere acesso privilegiado aos dados, processos e
atores envolvidos, enriquecendo a anadlise e a propo-
sicdo de melhorias.

4.3.Publico-alvo

Os sujeitos da intervencéo, ou publico-alvo, para
0s quais o projeto podera trazer melhorias, sdo mul-
tifacetados e incluem:

e Cidadaos/Usuarios da Plataforma Fala.BR:
demandantes que utilizam a plataforma para
registrar suas manifestacées. A melhoria no re-

gistro visa facilitar sua interacdo e garantir que
suas demandas sejam compreendidas e aten-
didas de forma mais célere e eficaz, reduzindo a
possibilidade de frustragdo das expectativas em
relacdo a resposta recebida.

e Ouvidores e equipes das Ouvidorias Pu-
blicas: profissionais que atuam no tratamento
das manifestacées recebidas via Fala.BR. A
qualificacdo das demandas e seu direciona-
mento correto visam imprimir celeridade e
otimizar o trabalho das equipes, agilizando a
triagem, a tramitacdo, a analise e a formulagao
de respostas.

* Gestores da Plataforma Fala.BR na CGU/
OGU: responséveis pela evolugdo e manutencao
da plataforma. As propostas de melhoria, espe-
cialmente as que envolvem inteligéncia artifi-
cial, impactardo diretamente suas decisoes e es-
tratégias de desenvolvimento, proporcionando
melhor ambiente para a interacdo entre cida-
d&os e ouvidorias publicas, além de possibilitar
futuramente a extracdo de dados uteis para atu-
acado proativa das ouvidorias.

4.4.Procedimentos adotados

e Andlise Documental: por meio da pesquisa
documental, é possivel compreender a evolugdo
e as caracteristicas do fenémeno (Flick, 2009).
Serdo analisados documentos oficiais da CGU/
OGU relacionados ao funcionamento do Fala.
BR, normativos legais, relatérios de gestdo, ma-
nuais de uso da plataforma e seus dados estatis-
ticos. Esta andlise permitird compreender o his-
térico da plataforma, as diretrizes de operacdo
e identificar padrées, dificuldades e desafios no
registro e no tratamento das demandas.

e Orecorte temporal: a pesquisa serd transversal,
uma vez que as informacgdes serdo coletadas em
um certo periodo (Flick, 2009). Contudo, con-
siderando que entrevistas e documentos ana-
lisados se referem ndo somente ao momento
atual, mas também a periodos anteriores, sera
possivel desenvolver a linha do tempo evolutiva
do processo de institucionalizagdo, caracteri-
zando também o estudo com uma perspectiva
longitudinal (Pettigrew, 1990).
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¢ Andlise dos Dados:

e Anadlise Qualitativa: entrevistas e dados
documentais serdo submetidos a andlise
de conteudo, buscando identificar cate-
gorias, temas recorrentes e padroes de
comportamento e percepcdo. A andlise
serd guiada pelos objetivos da pesquisa,
focando nas causas dos problemas de re-
gistro das demandas e nas potencialidades
das solugdes propostas.

e Andlise Quantitativa: os dados estatis-
ticos do Fala.BR e os resultados de ques-
tiondrios (se aplicados) serdo analisados
descritivamente, utilizando estatisticas
béasicas (frequéncias, percentuais, médias)
para contextualizar a dimensdo dos pro-
blemas e o impacto das propostas.

4.5.Plano de acoes/Procedimentos da
intervencao

O plano de agbes para a pesquisa e proposicao
de modificagbes na plataforma Fala.BR sera dividido
em fases, seguindo uma ldgica de diagndstico, pro-
posicéo e validacgdo conceitual:

Fase 1: Diagnostico e Andlise Aprofundada dos
Desafios Atuais

1. Revisao da Literatura: aprofundamento em es-
tudos sobre ouvidorias publicas, participacdo so-
cial, usabilidade de sistemas de informacdo gover-
namentais e, crucialmente, sobre a aplicagdo de
inteligéncia artificial (IA) em processamento de lin-
guagem natural (PLN) e classificacdo de texto (Ju-
rafsky; Martin, 2023; Bengio; Goodfellow; Courville,
2016). Esta etapa subsidiara a compreensao das me-
lhores praticas e das tecnologias disponiveis.

2. Coleta e Anadlise de Dados Existentes:

¢ andlise dos dados da plataforma e de relaté-
rios internos da CGU/OGU sobre o volume de
demandas arquivadas, redirecionadas e os pe-
didos de complementac¢éo de informacoes;

* mapeamento dos tipos de manifestacées mais
problematicas em termos de qualificacdo e
direcionamento.

3. Identificacdo das Causas Raiz: com base nos
dados coletados, identificar as principais causas
para a baixa qualificagdo dos relatos e o direciona-

mento incorreto das demandas, validando a Formu-
lacdo do Problema apresentada.

Fase 2: Proposicao de Alternativas de Melhoria
com IA

1. Definicao de Requisitos para a IA: com base no
diagnostico, especificar os requisitos funcionais e
ndo funcionais para um médulo de inteligéncia ar-
tificial que possa auxiliar no registro das demandas
com base no texto livre inserido pelo cidadao. Isso
inclui:
¢ Classificacdao de Manifestacoes: capacidade
de identificar o tipo de manifestagao (denuncia,
reclamacéo, solicitagéo, elogio, sugestao, pedido
de acesso a informacao); o assunto — dentro de
uma lista temética; e o servigo publico relacio-
nado - lista de servicos cadastrados pelo érgdo
destinatario no Portal de Servicos do Governo
Federal;

 Sugestio de Orgio Competente: propor o
orgao mais adequado para o tratamento da de-
manda, considerando a multiplicidade de ins-
tituicbes publicas e a complexidade da escolha
para o cidadao;

» Assisténcia na Formulacdo do Relato: ofe-
recer orientagdes ou perguntas adicionais para
que o cidadao forneca os elementos minimos
que favorecam a andlise e o atendimento da
demanda.

2. Modelagem Conceitual da Solug¢ao com IA:
desenvolver um modelo conceitual de como a IA se
integraria ao fluxo atual de registro de demandas no
Fala.BR. Isso pode envolver:

¢ Prototipacdo: Ilustrar como o cidadao inte-
ragiria com a IA durante o preenchimento do
formulario;

¢ Arquitetura Simplificada: propor uma arquite-
tura de alto nivel para o médulo de IA (ex: uso
de modelos de PLN, bases de dados de trei-
namento), fundamentada nas capacidades de
aprendizado de maquina para predigdo e classi-
ficagdo (Russell; Norvig, 2020).

¢ Consideracées sobre Dados para Treina-
mento: discutir a necessidade de um grande
volume de dados histéricos de manifestacoes
para treinar os modelos de IA, bem como a im-
portancia da curadoria desses dados, aspecto
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critico para a eficdcia de sistemas baseados em
deep learning (Bengio; Goodfellow; Courville,
2016).

3. Andlise de Viabilidade e Impacto: avaliar a via-
bilidade técnica e operacional da implementagdo
das solugdes propostas, considerando os recursos
existentes e os potenciais beneficios. Esta etapa
também incluird uma andlise dos resultados dese-
jados e como poderao ser utilizados para verificar se
a intervencédo foi bem-sucedida, conforme detalhado
nos Resultados Esperados.

Fase 3: Validacao Conceitual e Recomendacées

1. Apresentacao e Discussao das Propostas: as
propostas de melhoria, incluindo o uso da IA, serdo
apresentadas a um grupo de ouvidores e gestores da
plataforma para coleta de feedback e validacdo con-
ceitual. Esta etapa pode envolver workshops ou ses-
sbes de brainstorming.

2. Refinamento das Propostas: com base no fe-
edback recebido, as propostas serdo refinadas e
ajustadas.

3. Elaboracao das Recomendacées Finais:
formulacdo de um conjunto de recomendagdes
detalhadas para a CGU/OGU sobre a implementacao
das modificacdes na plataforma Fala.BR, incluindo
um roadmap sugerido para o desenvolvimento e
implantacdo do médulo de IA.

5. AVAI.IAgﬂO EMONITORAMENTO

A avaliacdo e o monitoramento das agdes pro-
postas, embora o projeto de intervencdo se con-
centre na proposicao e ndo na implementacao, sao
cruciais para demonstrar a aplicabilidade e o poten-
cial de sucesso do projeto. Conforme detalhado nos
Resultados Esperados, é fundamental definir como
serdo medidos.

Para uma futura implementacéo, a avaliagdo e o
monitoramento deveriam ocorrer da seguinte forma:

Avaliacao de Eficacia: medir o impacto das modi-
ficagbes propostas na qualidade do registro das de-
mandas. Indicadores poderiam incluir:

 reducdo percentual de demandas arquivadas
por auséncia de informagdes ou por direciona-
mento incorreto;

¢ reducdo das demandas encaminhadas para tra-
tamento em outras ouvidorias;

e diminuicdo do numero de pedidos de com-
plementacdo de informacOes enviados pelas
ouvidorias;

e aumento da satisfagdo dos usudrios com o pro-
cesso de registro e com a qualidade das res-
postas (medido por pesquisas de satisfagdo
pos-intervencao);

e reducdo do tempo médio de triagem e de trata-
mento das demandas pelas ouvidorias.

Avaliacao de Usabilidade: realizar testes com a
nova interface (se implementada) para garantir que
a assisténcia da IA seja intuitiva e eficaz para o
cidadao.

Monitoramento Continuo: estabelecer um sistema
de acompanhamento dos indicadores de desem-
penho da plataforma apds a implementacdo das
modifica¢bes. Isso permitiria ajustes e otimizacgoes
constantes do médulo de IA e do fluxo de registro. A
IA, em particular, requer monitoramento constante
para garantir a acurdcia de suas predicdes e classi-
ficagbes, com a possibilidade de retreinamento dos
modelos conforme novas demandas e padrdes de
linguagem surgem, processo essencial para a manu-
tencdo da performance de sistemas de PLN (Jura-
fsky; Martin, 2023).

Este método, ao combinar a profundidade do es-
tudo de caso com a visdo propositiva de uma inter-
vencdo baseada em tecnologia, oferece um caminho
para o desenvolvimento de uma melhoria significa-
tiva, relevante e impactante para a drea de ouvidoria
publica.

6. RESULTADOS ESPERADOS

A implementacdo das modificagbes propostas
na plataforma Fala.BR, com foco na integracdo de
mecanismos de inteligéncia artificial para aperfei-
coar o registro de manifestagées, visa transformar
a interacdo entre cidaddos e ouvidorias, elevando
a eficiéncia e a eficdcia do servigo publico. Os re-
sultados esperados sdo multifacetados, impactando
diretamente a qualidade das demandas registradas,
a agilidade no atendimento e a satisfacdo dos usua-
rios e ouvidores.
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1. Melhoria Substancial na Qualidade do Re-
gistro das Demandas

Espera-se que a assisténcia da inteligéncia ar-
tificial no preenchimento do formuldrio de manifes-
tagdo, por meio de campos estruturados e orientagdo
contextualizada, resulte em relatos mais completos,
claros e com os elementos minimos necessarios
para a analise.

Indicadores de sucesso:

¢ Reducgao do percentual de demandas arqui-
vadas por insuficiéncia de informacgdes: Atu-
almente, aproximadamente 65% das demandas
ainda foram arquivadas em 2024, mesmo apds
pedidos de complementacdo. A meta é reduzir
significativamente essa taxa, indicando que as
informacdes iniciais fornecidas pelo cidadéo
sdo suficientes para o tratamento.

e Aumento da completude e clareza dos re-
latos: Por meio de uma andlise amostral dos
relatos registrados pds-intervengdo, serd pos-
sivel verificar a presenca de informagées-chave
(quem, o qué, onde, quando, como) que antes
eram frequentemente omitidas.

¢ Diminuicdo dos pedidos de complementacao
de informagées: A intervencdo deve reduzir a
necessidade de as ouvidorias solicitarem dados
adicionais aos cidadéos, otimizando o fluxo de
trabalho.

2. Otimizacao do direcionamento e qualificag¢do
das Manifestacoes

A inteligéncia artificial deverd auxiliar o cidadao
na identificagdo do tipo de manifestacdo, na escolha
do 6rgao competente e na indicagdo do assunto e do
servigo publico relacionado.

Indicadores de sucesso:

¢ Reducao do percentual de demandas redi-
recionadas a outros orgaos: Atualmente, um
pouco mais de 20% das demandas federais re-
direcionadas a outros érgaos para atendimento.
A interveng¢do busca diminuir essa taxa, garan-
tindo que a demanda chegue ao érgao correto na
primeira instancia.

¢ Aumento da acurdcia na classificacao do
tipo de manifestacao e assunto: A [A deve
ser capaz de interpretar a intencdo do cidadéo
e classificar a demanda de forma mais precisa,
facilitando a triagem inicial.

3. Aumento da Eficiéncia e Produtividade das
Ouvidorias

Com demandas mais bem construidas e correta-
mente direcionadas, as ouvidorias terdo seu trabalho
otimizado, permitindo um tratamento mais &gil e
eficaz.

Indicadores de sucesso:

¢ Reducao do tempo médio de triagem e ana-
lise das demandas: A clareza e completude
dos relatos permitirdo que as ouvidorias com-
preendam e processem as manifestagées mais
rapidamente.

¢ Melhora na qualidade das respostas forne-
cidas: Com mais tempo para focar na andlise do
mérito, as ouvidorias poderdo elaborar respostas
mais completas e satisfatérias aos cidadaos.

¢ Proatividade na a¢ao das ouvidorias: Com a
melhora na qualificacdo das demandas, as ouvi-
dorias poderao identificar prontamente o surgi-
mento de tendéncias e adotar agées mitigadoras
que minimizem a ocorréncia de eventos nao
desejados.

¢ Otimizacdo do uso de recursos humanos:
A redugdo de retrabalho (pedidos de comple-
mentacdo, redirecionamentos) desonerara as
equipes de ouvidoria para atividades de maior
valor agregado.

4. Elevacao da Satisfacao e Confianca do Cidadao
na Plataforma Fala.BR e do Fortalecimento da
Transparéncia e Participacao Social

Ao simplificar o processo de registro e garantir
que as demandas sejam compreendidas e tratadas
de forma eficiente, a intervencéo fortalecerd a con-
fianca do cidaddo na plataforma e no sistema de
ouvidorias.

Indicadores de sucesso:

* Aumento da percepcdo de facilidade de uso
e clareza do processo de registro: Pesquisas
de satisfagdo com os usudrios da plataforma
poderao aferir a melhoria na experiéncia de
preenchimento.

* Reducao da “frustracao das expectativas dos
cidadaos em relacdo a resposta recebida”: A
maior eficicia no atendimento das demandas
deve se refletir em um feedback mais positivo
dos usudrios.
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¢ Potencial aumento no volume de demandas:
Um sistema mais eficiente e amigavel pode in-
centivar mais cidadaos a ampliarem a utilizagdo
do Fala.BR, sabendo que suas manifestagoes
serdo bem recebidas e tratadas.

 Disponibilidade de dados mais estruturados
e confiaveis: A qualificacdo dos relatos permi-
tird uma analise mais aprofundada dos temas
e problemas recorrentes, subsidiando politicas
publicas e agdes de controle.

¢ Reconhecimento da plataforma como refe-
réncia em inovacao: A adocao de inteligéncia
artificial posicionarda o Fala.BR na vanguarda

das plataformas de participacdo social e con-
trole no setor publico.

Em sintese: os resultados esperados convergem
para um Fala.BR mais inteligente, eficiente e aces-
sivel, que ndo apenas facilita o registro de manifes-
tagdes, mas também garante tratamento adequado e
dgil, fortalecendo a relacdo entre Estado e cidadéo e
favorecendo a agao proativa das ouvidorias.

A afericdo desses resultados serd realizada por
meio da andlise continua dos indicadores de desem-
penho da plataforma, conforme detalhado na segdo
de Avaliagdo e Monitoramento do método.
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