Fortalecendo agovernanca de servigos nas
ouvidorias: Avaliacao de servicos publicos
utilizando metodologia de experiénciado
usuario

Iara Azevedo Vitelli Viana?, Naiara Pontes Diniz de Oliveira?, Ariana Frances Carvalho de Souza®
e Rodrigo Lofrano Alves dos Santos*

Resumo: A governanca de servigos publicos visa tornar a administracdo mais eficiente, transparente e cen-
trada no cidadéo. A Lei n® 13.460/2017 fortaleceu esse processo ao estabelecer normas para a participagédo e
defesa dos usudrios de servigos publicos, destacando as ouvidorias como canais essenciais de escuta ativa.
Essas ouvidorias recebem manifestacoes dos cidadaos, permitindo identificar falhas e propor melhorias nos
servigos publicos. Para aprimorar essa atuagdo, a Ouvidoria-Geral da Unido langou a Mentoria do Programa
MEUS, capacitando ouvidorias setoriais a utilizarem metodologias focadas na experiéncia do usudrio, por
meio do Design Thinking, resultando na identificagdo de diversas oportunidades de melhoria nos servigos
analisados. Nessa primeira edi¢do, participaram trés servicos de trés ministérios (MGI, MIDR e MDS). Ao
final da mentoria, foram identificadas 117 oportunidades de melhorias para os servicos, das quais 14 foram
priorizadas.
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1. INTRODUCAO gestdo publica as necessidades dos usuarios, pro-
movendo transparéncia, accountability e monitora-

mento social (TCU, 2023).

No Brasil, um marco importante foi a Lei n®
13.460/2017, o Cédigo de Defesa do Usuario de Ser-

A governanca de servigos publicos tem se con-
solidado como instrumento essencial para uma ad-
ministracdo mais eficiente, transparente e centrada

no cidaddo. Em um cendrio de crescente demanda
por qualidade na prestagdo de servigos, torna-se
imprescindivel adotar mecanismos que fortalecam
a escuta ativa e a participagdo social. Nessa pers-

vigos Publicos, que estabelece normas para a par-
ticipagdo, protecdo e defesa de direitos, reforgando
a relagdo entre Estado e sociedade. Essa legislagdo
atribuiu as ouvidorias papel central na governancga,

pectiva, a governancga de servicos busca alinhar a como canais de interlocucdo e recepcio de mani-
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festagbes dos cidaddos (reclamacbes, sugestoes,
denuncias, elogios e solicitagdes), que devem sub-
sidiar melhorias em processos e politicas publicas
(Brasil, 2017).

Ao receber e analisar tais manifestacées, as ou-
vidorias tornam-se espacos estratégicos para identi-
ficar dificuldades na prestacao dos servigos e propor
solugdes. Assim, cumprem a funcéo de intermediar o
cidadéo e o Estado, contribuindo para maior efetivi-
dade e transparéncia. Contudo, muitos érgédos ainda
enfrentam desafios quanto a capacitagdo técnica e a
adocdo de préticas adequadas para fortalecer essa
atuacao.

Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU), enquanto 6rgdo central do Sistema de Ou-
vidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), im-
plementou em 2024 a Mentoria de Ouvidorias do
Programa MEUS - Melhorando a Experiéncia de
Usudrios de Servicos Publicos. A iniciativa busca
qualificar tecnicamente as ouvidorias, apoiando-as
na aplicacdo de metodologia estruturada de ava-
liagdo e melhoria de servigos, com foco na jornada e
nas percepgoes dos usudrios.

A primeira edicdo, realizada entre setembro e
novembro de 2024, contou com trés ministérios e re-
sultou em 117 oportunidades de melhoria, das quais
14 foram priorizadas. Essa experiéncia evidencia o
compromisso da OGU em disseminar boas praticas
e promover uma rede colaborativa orientada para o
aprimoramento dos servigos publicos.

A governanca publica, nesse sentido, deve ser
compreendida como capacidade de articular atores,
processos e instrumentos em torno de objetivos co-
letivos. O termo “governanca”, derivado do grego
“direcdo”, remete a conducdo estratégica de orga-
nizagdes e sociedades rumo a metas estabelecidas
(Peters, 2013). O Decreto n® 9.203/2017 reforca esse
entendimento ao defini-la como um conjunto de me-
canismos de lideranca, estratégia e controle voltados
a conducao de politicas e a prestacéo de servigos de
interesse da sociedade (Brasil, 2017).

Assim, a governanca de servigos publicos nao se
restringe a gestdo de recursos, mas envolve colocar o
cidaddo no centro das decisodes, fortalecendo a con-
fianca social no Estado e garantindo maior efetivi-
dade, acessibilidade e equidade. Trata-se, portanto,
de um compromisso com a melhoria continua, a
qualidade democratica e a geragao de valor publico.

2. METODOLOGIA E FERRAMENTAS UTILIZADAS

A Mentoria de Ouvidorias do Programa MEUS
(Melhorando a Experiéncia de Usudrios de Servicos
Publicos) é um processo de facilitacdo que busca
fortalecer a atuacdo das ouvidorias na melhoria de
servigos publicos por meio da escuta ativa e qualifi-
cada. O modelo combina suporte técnico e metodo-
l6gico para que as equipes atuem de forma estraté-
gica, utilizando dados, evidéncias e a perspectiva do
cidaddo como base para propor mudangas.

A iniciativa ocorre por meio de oficinas praticas,
estruturadas a partir do Design Thinking, voltadas
a andlise da experiéncia do usudrio. Nos primeiros
encontros sdo definidas as bases para a pesquisa de
campo, conduzida com metodologia qualitativa; pos-
teriormente, realizam-se analise de dados, identifi-
cacao de oportunidades e proposigdo de melhorias.

O processo valoriza a articulagdo entre ouvido-
rias e dreas técnicas: enquanto as primeiras concen-
tram informacdes sobre as percepgdes dos usuarios,
as segundas detém conhecimento operacional e
normativo. A cooperacao entre esses atores permite
diagnodsticos mais abrangentes e solugbes vidveis.

2.1Projeto-piloto

A metodologia foi inicialmente testada em um
projeto-piloto (jan.—mar./2024), desenvolvido em par-
ceria com consultoria especializada e o Ministério
do Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar
(MDA). O objetivo foi adaptar o Design Thinking a
realidade dos servigos publicos, aplicando-o ao Ca-
dastro da Agricultura Familiar (CAF). O piloto re-
sultou em 11 oportunidades de melhoria, varias ja
implementadas, além da consolidacdo da metodo-
logia que viria a orientar a Mentoria.

2.2 Experiéncia do usuario (ux)

A abordagem de experiéncia do usuério (UX)
busca compreender necessidades, expectativas e
comportamentos dos cidaddos em relagdo aos ser-
vicos. Inclui etapas como criagao de personas, mape-
amento da jornada do usudrio, prototipagem e testes
(Norman, 2002). Essa perspectiva amplia a andlise
da usabilidade e considera também fatores emocio-
nais e contextuais que influenciam a interagéo.
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2.3 Pesquisa qualitativa

A UX foi combinada com metodologias qua-
litativas, especialmente entrevistas em profundi-
dade, que permitem captar percepgdes e desafios
vivenciados pelos usudrios. Na mentoria, foram
realizadas:

¢ 20 entrevistas (presenciais e online) no servigo
do MIDR (Operagao Carro-Pipa Federal - OCP);

¢ 10 entrevistas com entidades beneficentes sobre
a certificacdo do MDS;

¢ 10 entrevistas online com usudrios do servigo
de alteragédo cadastral da SPU (MGI).

Esses dados orientaram a andlise de gargalos e a
proposicao de melhorias.

Segundo Metello (2023), em pesquisas quali-
tativas 10 a 15 entrevistas sdo suficientes para al-
cangar a saturagdo de dados, ou seja, o ponto em
que as falas dos participantes comecam a se repetir,
sem acrescentar novas informagoes relevantes. Esse
intervalo garante diversidade de perspectivas com
viabilidade pratica, permitindo identificar padrées,
dores e oportunidades de melhoria sem compro-
meter a profundidade da anadlise.

2.4 Design Thinking

O Design Thinking, centrado na empatia, cola-
boracdo e experimentacdo, envolve etapas iterativas
de imersao, andlise/sintese, ideacdo, prototipagem e
validagdo. Na mentoria, foram aplicadas as trés pri-
meiras fases — imersao, andlise/sintese e ideagdo —
com vistas a capacitar as ouvidorias a elaborarem,
junto as dreas técnicas, planos de melhoria. A imple-
mentacéao fica a cargo dos érgaos responsaveis, com
acompanhamento das ouvidorias e da OGU.

2.5 Oficinas praticas

A 12 edicdo da Mentoria foi organizada em 8 ofi-
cinas (2h cada), realizadas no Microsoft Teams, com
apoio da plataforma colaborativa Miro. As oficinas
abrangeram desde a introdugdo, mapeamento de
atores e entrevistas de campo até a andlise, jornada
do usudrio, priorizagdo de oportunidades e encer-
ramento. As atividades praticas foram baseadas na
Caixa de Ferramentas de Rizardi & Vicente (ENAP,
2021).

2.6 Formacao de multiplicadores

Além de avaliar servigos, a mentoria buscou ca-
pacitar as ouvidorias setoriais como multiplicadoras
da metodologia. Para isso, foram realizadas reunides
preparatodrias, nas quais essas unidades partici-
param da concepgao e execucdo das oficinas. Essa
estratégia ampliou a apropriacdo da metodologia,
fortaleceu o protagonismo institucional e promoveu
maior autonomia para replicacdo em diferentes
érgaos.

3. RESULTADOS E IMPACTOS OBTIDOS

a) MIDR: “Solicitar a distribuigdo emergencial
de dgua potdvel, por meio da Operacdo Carro-Pipa
Federal (OCP)”

O Ministério da Integragdo e Desenvolvimento
Regional (MIDR) participou da mentoria com o ser-
vico “Solicitar a distribuicdo emergencial de dgua
potdvel, por meio da Operacdo Carro-Pipa Federal
(OCP)”. A OCP é uma acgdo emergencial coorde-
nada pelo MIDR e pelo Exército, com o objetivo de
complementar a distribuicdo de dgua potavel para
as populagdes atingidas por seca ou estiagem, no
semidrido nordestino. De 2023 a 2024, mais de 500
municipios foram atendidos, proporcionando acesso
a dgua potdvel mensalmente para mais de 1,5 milhao
de pessoas. Sdo abastecidas 48.586 cisternas, que
funcionam como ponto de abastecimento para resi-
déncias localizadas a até 500 metros de distancia. O
fornecimento de dgua visa atender as necessidades
bésicas de uma familia (dessedentacéo e cocgéo de
alimentos), fixado em 20 litros/dia/pessoa.

A equipe desenvolveu o Mapa de Atores do Ser-
vico, identificando como publico-alvo do servigo a
populacdo do semidrido nordestino e norte do Es-
pirito Santo e Minas Gerais °. Em seguida elaborou
as Certezas, Suposi¢des e Duvidas sobre o servigo
(Tabela 2).

5. No decorrer das atividades foi identificado que a equipe identificou o publico-alvo da politica, ao invés do publico-alvo do servigo — que seriam as Defe-
sas-Civis dos municipios. Logo que foi identificado tal erro de concepgéo, os ajustes foram feitos para correta aplicagdo da metodologia.
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TABELA 2 - MATRIZ CSD ELABORADO PELA EQUIPE DO MIDR SOBRE O SERVICO “SOLICITAR A DISTRIBUICAO EMERGENCIAL DE AGUA POTAVEL,
POR MEIO DA OPERACAO CARRO-PIPA FEDERAL (OCP)”

CERTEZAS SUPOSICOES DUVIDAS

Acéao complementar e emergencial para
distribuicdo de dgua

Atendimento voltado para areas rurais do
semidrido

A SEDEC envia o pedido aprovado para
o Exército

Fornecimento depende de reconhecimento
federal de emergéncia/calamidade

A OCP néo substitui abastecimento
adequado de dgua

Estados ou prefeituras devem pedir
inclusao via S2ID

Cada caminhdo percorre em média 1.700
km/més

1,4 milhdes de pessoas atendidas por més

Quase 400 municipios atendidos/més

78 manifestacoes recebidas desde 2023
(47 dentncias)

306 requerimentos via S2ID (2023-2024)

A inclusdo na OCP pode levar até 90 dias

Municipios inseridos por +6 meses devem
apresentar projetos de solugao

O servico pode ser suspenso por falta de
laudo, chuvas, etc.

A OCP é continuada para parte dos
municipios

Ha pessoas que néo sao atendidas

O processo é demorado e burocratico
O fornecimento é intempestivo

Nem toda demanda é atendida

Ha falta de fiscalizagdo e planejamento

Existe interesse de terceiros em manter
vulnerabilidade

Os usuadrios ndo sabem a quem recorrer

Ha beneficiamento politico por
prefeituras?

A quantidade de pipeiros é insuficiente

O usudrio pode néo ter onde armazenar
a agua

Os usuadrios precisam carregar a dgua até
suas casas

A fiscalizagéo da distribuicao é
adequada?

Existe monitoramento dos caminhdes?
O servico pode ser prestado
preventivamente?

Todas as pessoas que precisam sao
atendidas?

A quantidade fornecida é suficiente?

O publico-alvo tem acesso a internet,
telefone, e-mail?

Os pipeiros sdo capacitados?
Os pipeiros sdo autébnomos ou
empregados?

Existe divulgagdo do servigo para a
populagao?

Existe um projeto de emancipagédo para
os municipios dependentes da OCP?

Como é feito o abastecimento fora do
contexto emergencial?

Como é o uso dos dados para politicas
publicas de abastecimento?

O caminh&o-pipa consegue chegar a
todos os locais necessarios?

Ha municipios com direito que ndo sao
atendidos?

Fonte: Elaboracgdo dos autores com base no trabalho das equipes na Mentoria de Ouvidorias
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A equipe, entdo, desenvolveu o instrumento de
coleta e realizou entrevistas presenciais com 5 be-
neficidrios direto da OCP (populagdo) e 3 pipeiros
(motoristas dos caminhdes-pipa). Ainda, realizou de
forma presencial e online, entrevistas com 3 servi-
dores militares do Exército Brasileiro e 9 servidores
de Defesas Civis Municipais e Estaduais.

A partir da andlise dos dados das entrevistas
realizadas, percebeu-se a grande importancia da po-
litica OCP para a provisdo de meios béasicos de dig-
nidade de vida para a populacdo abarcada. Para os
envolvidos na operacgédo foram identificados diversos
gargalos, i) para os pipeiros, a dificuldade de manu-
tencéo financeira para abastecimento e manutencgao
do caminhdo, a condigdo das estradas de terra na
época de chuva e a dificuldade em lidar com a au-
séncia de data fixa para pagamentos; ii) para o Exér-
cito, o pouco envolvimento dos estados no processo
e a auséncia de articulacdo entre prefeituras; e iii)
para a Defesa Civil dos estados, a necessidade de re-
novar o decreto de reconhecimento a cada 6 meses,
a necessidade das prefeituras complementarem
a agua fornecida, que ndo é suficiente para as ne-
cessidades bdsicas, a interrupgdo do fornecimento
quando chove e a ndo disposicdo de caminhdes-pipa
pelos municipios para ter maior controle sobre o for-
necimento de dgua para a populacgao.

A equipe optou pela construgdo de quatro per-
sonas® populagdo beneficidria, pipeiros, Exército
Brasileiro e Defesa Civil Municipal. Na etapa da
jornada do usuario, foram identificadas 76 opor-
tunidades de melhorias ainda ndo realizadas, das
quais 6 foram priorizadas para implementacdo ao
longo do ano de 2025: modernizagdo de normativos;
formalizacdo da necessidade de politicas publicas

aos orgdos responsaveis, quando identificados pe-
didos reiterados pelo servico; inclusdo dos planos
de melhoria da OCP e de acompanhamento das po-
liticas de seguranca hidrica e saneamento basico
para os municipios atendidos, no Balanco Radar e
no Comité Estratégico de Governancga; melhoria da
transparéncia, abrangendo todas as agbes que en-
volvem o servico; criacdo de Grupo de Trabalho in-
terministerial para a integragdo com outras politicas
publicas; e estudar afixar cartazes com informagdes
relevantes, orientagdes e canais de atendimento nas
prefeituras e pontos de entrega.

b) MDS: “Certificar-se como Entidade Benefi-
cente de Assisténcia Social (Cebas)”

O Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome participou da
Mentoria com o servico “Certificar-se como Enti-
dade Beneficente de Assisténcia Social (Cebas)”. A
certificagdo CEBAS é um dos documentos exigidos
pela Receita Federal, para que a entidade sem fins
lucrativos usufrua da imunidade de contribuicées a
seguridade social. Ainda, da acesso a imunidade as
organizagdes da sociedade civil que atuam na drea
de assisténcia social. Além dos beneficios mais
conhecidos, é importante destacar que essa certi-
ficacdo pode trazer vantagens adicionais, variando
de acordo com os regulamentos especificos de cada
municipio ou estado.

A equipe desenvolveu o Mapa de Atores do Ser-
vico, identificando como publico-alvo do servigco a
Pessoa juridica de direito privado sem fins lucrativos
que presta servico de assisténcia social. Em seguida
elaborou as Certezas, Suposi¢ées e Duvidas sobre o
servico (Tabela 3).

6. E indicado, na metodologia, que sejam construidas até duas personas, para que o trabalho possa ser factivel e realizavel no tempo disponivel para as

oficinas.
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TABELA 3 - MATRIZ CSD ELABORADO PELA EQUIPE DO MDS SOBRE O SERVICO “CERTIFICAR-SE COMO ENTIDADE BENEFICENTE
DE ASSISTENCIA SOCIAL (CEBAS)”

CERTEZAS SUPOSICOES DUVIDAS

Documentacao necessdria para
solicitacdo de certificagdo

Campos do formuldrio néo estéo claros
para preenchimento

Organizagdo do sistema ndo é intuitiva

para quem acessa para a analise

Quantidade de etapas para solicitar

analise é grande . -
manifestagoes

Informagées fornecidas ao solicitante sdo

genéricas
Com 0 processo

Dificuldade em encontrar o servico de
solicitacao de certificagdo

Dificuldade em acompanhar o andamento

do processo csD

Erros sistémicos (conta gov)

Acho que a andlise das manifestagtes
poderia ser mais rapida se os dados
estivessem mais estruturados

Acho que a priorizagdo para andlise pode
depender do histérico do solicitante

Acho que existe uma fila de priorizagdo

Acho que hd diferencas entre os
6rgaos quanto a forma de andlise das

Acho que os érgaos que ja participaram
de projetos similares tém mais facilidade

Acho que a fila é organizada por ordem de
chegada, exceto casos urgentes

Quais os procedimentos necessdarios para
abertura de solicitagdo de certificagao?

Quais os procedimentos de andlise dos
documentos da manifestagdo?

No caso de indeferimento, tem como
solicitar uma nova oportunidade?

Quais os prazos para analise da
solicitagdo de certificagdo?

Como posso acompanhar minha
solicitagdo? Existe uma central de
atendimento especifica para processos
CSD?

Quantas vezes posso solicitar?

Acho que hd algum tipo de notificagao
automatica sobre o status do processo

Existe priorizagdo da analise processual?

O que é um processo elegivel?

Fonte: Elaboragdo dos autores com base no trabalho das equipes na Mentoria de Ouvidorias

A equipe, entdo, desenvolveu o instrumento de
coleta e realizou entrevistas presenciais e online
com 10 representantes de entidades beneficentes
de assisténcia social. A partir da andlise dos dados
das entrevistas realizadas, foi identificado que as
entidades de maior porte, e com maior disponibi-
lidade de recursos, possuem menor dificuldade no
processo de solicitacdo da certificacdo — especial-
mente por possuirem setores administrativos. Ja as
entidades menores, possuem maior dificuldade, po-
dendo se voltar a contratagdo se servigos externos
para auxilio na solicitagao.

A partir da construcao das personas e da jornada
do usuadrio, foram identificadas 26 oportunidades,
das quais 5 foram priorizadas para implementacéo
ao longo do ano de 2025: atualizagdo da plataforma
CEBAS de acordo com a nova legislagdo; acompa-
nhamento continuo da alteragao de linguagem de co-
municagdo com o usudrio do servigo; atualizagdo e
qualificacdo das informacées no site do MDS; elabo-
ragao de divulgacao do repositério com legislagdo e
modelos referentes aos documentos exigidos; elabo-
racdo de cartilha com informacgdées sobre o CEBAS.

c¢) MGI: “Solicitar alteracdo do titular respon-
savel pelo imével no cadastro da SPU”

O Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Ser-
vicos Publicos (MGI) participou da mentoria com o
servigo “Solicitar alteracdo do titular responsdvel
pelo imével no cadastro da SPU”. O servico é um
procedimento necessdrio para atualizar, junto a Se-
cretaria do Patriménio da Unido (SPU), o nome do
novo titular de um imével da Unido apds sua trans-
feréncia. Essa atualizagdo é obrigatéria para regula-
rizar a situacdo cadastral do imével e evitar penali-
dades, como multas por atraso na comunicag¢do da
transferéncia.

A equipe desenvolveu o Mapa de Atores do Ser-
vico, identificando como publico-alvo do servigo o
usudrio que possui imével da unido no regime da
ocupagcdo ou foro. Em seguida elaborou as Certezas,
Suposicdes e Duvidas sobre o servigo (Tabela 4).
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TABELA 4: MATRIZ CSD ELABORADO PELA EQUIPE DO MGI SOBRE O SERVICO “SOLICITAR ALTERACAO DO TITULAR
RESPONSAVEL PELO IMOVEL NO CADASTRO DA SPU”

CERTEZAS SUPOSICOES DUVIDAS

O usuadrio considera o servico dificil e ndo
entende o andamento do processo

O servigo estd mal estruturado para o
cidadao

O usuadrio do servigo € insatisfeito com
os ritos

Insatisfagao

Lentiddo da SPU gera sensagdo de
abandono e desesperanga no usudrio

Processo complexo
Processo moroso nas SPUs

Dificuldade no trato com cartérios

Falta de conhecimento do usuario

Eu acho que o usudrio ndo conhece por
completo o fluxo

Eu acho que os usudrios nao sabem os
documentos corretos para diferentes
situagdes

As informagdes ndao sdo claras para os
usuarios

Eu acho que o usudrio néo entende as
informacoes da Carta de Servicos

Desconhecimento sobre o servigo
Eu acho que o usudrio ndo tem clareza

dos prazos de anadlise

Eu acho que os usudrios ndo conhecem
os canais de atendimento disponiveis

Eu acho que o problema estd mais na
demora da SPU do que nos cartérios

Eu acho que o termo de parceria
compartilhada com os cartérios poderia
melhorar a transferéncia

Quais sao os principais motivos
de indeferimento nas andlises de
transferéncia da SPU?

Como podemos melhorar a linguagem da
Carta de Servicos da SPU para facilitar o
entendimento do cidadao?

Como a SPU define a prioridade
de atendimento dos processos de
transferéncia?

Como tornar mais simples o processo de
transferéncia e reduzir a burocracia?

Os usuadrios conseguem entender as
orientagdes da Carta de Servigos?

Ha diferencas de atendimento entre
regides do pais?

Quais os principais gargalos da andlise
de processos?

Quanto tempo demora a SPU para
analisar um pedido de transferéncia?

As mudangas no normativo vao melhorar
a experiéncia do usudrio?

Normas burocréticas

Insatisfagdo do usudrio

Como integrar com cartérios?
Se o usudrio conhece o servigo

Como acompanhar o processo

Fonte: Elaboragdo dos autores com base no trabalho das equipes na Mentoria de Ouvidorias

A equipe, entdo, desenvolveu o instrumento de
coleta e realizou 10 entrevistas online com pessoas
fisicas e juridicas usudrias do servigo. A partir da
analise dos dados das entrevistas realizadas, per-
cebeu-se que o usudrio pessoa fisica possui dificul-
dade de comunicacdo com a gestio do servigo e em
dificuldade de saber em qual estagio estd o processo
atualmente. J4 o usudrio pessoa juridica, possui
maiores informacg6es sobre o funcionamento do ser-
vico e menores dificuldades, mas reclama do atraso
em determinadas etapas do processo.

A partir da construgdo das personas e da jor-
nada do usudrio, foram identificadas 15 oportuni-
dades de melhorias para o servigo, das quais 3 foram
priorizadas para implementa¢do ao longo do ano de
2025: melhorar informagées do site incluindo passo
a passo com links e com tempo de duragao; treina-
mento/capacitacdo de atendentes, analistas e téc-
nicos para conhecerem todas as etapas do servigo e
darem informag6es mais consistentes — capacitagdo

semestral; e atualizar dados cadastrais a partir dos
dados da DOITU - Declaragdo das Operag¢des Imo-
bilidrias em Terrenos da Unido.

4. CONSIDERACGES FINAIS E PRINCIPAIS
CONTRIBUICOES

O texto apresenta um relato técnico sobre a
primeira edi¢do da Mentoria de Ouvidorias do Pro-
grama MEUS, evidenciando o potencial transfor-
mador da escuta qualificada e do uso de metodolo-
gias centradas no usudrio na avaliagao de servigos
publicos. A experiéncia descrita reforga o papel das
ouvidorias ndo apenas como canais de recepcdo de
manifestagcbes, mas como atores estratégicos na
governanca de servigos, capazes de articular com
dreas técnicas e propor melhorias concretas base-
adas em evidéncias.

Um dos principais méritos do projeto estd na
articulacdo entre teoria e pratica, combinando re-
ferenciais de governanca publica, metodologias de
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design centrado no usudrio e técnicas de pesquisa
qualitativa. Ao adotar o Design Thinking como base
para estruturacdo da escuta e identificacédo de opor-
tunidades de melhoria, a mentoria inova ao trazer
ferramentas usualmente aplicadas no setor privado
para o contexto da administragao publica, com foco
em empatia, colaboragédo e experimentacao.

Cabe ressaltar que a partir da identificacdo das
oportunidades de melhoria nas praticas institucio-
nais, foi elaborado um plano de trabalho detalhado,
com prazos definidos para a execucdo das agdes
propostas. Esse planejamento tem como objetivo
organizar e direcionar os esforcos das equipes en-
volvidas, garantindo maior efetividade na imple-
mentacdo das mudangas sugeridas. A definicdo de
prazos também permite o monitoramento continuo
do progresso e a correcdo de eventuais desvios ao
longo do processo.

O acompanhamento da execugdo desse plano
estd sendo realizado por meio da comunidade Ino-
vaGov, vinculada ao Programa MEUS. Essa comuni-
dade tem se mostrado um espago estratégico de ar-
ticulacdo e troca de experiéncias entre as ouvidorias
e as dreas técnicas dos orgaos envolvidos. Nela, os
participantes podem compartilhar tanto os desafios
enfrentados quanto as facilidades encontradas na
implementagdo das oportunidades, fortalecendo a
colaboracgdo entre os diferentes atores e promovendo
o aprendizado coletivo.

Além da interacdo continua na comunidade,
também sdo realizados encontros trimestrais que
tém como foco o acompanhamento das agdes e o es-
timulo ao engajamento dos participantes. Esses en-
contros funcionam como momentos de alinhamento,
incentivo a participacéo ativa e refor¢o do compro-
misso com a inovagdo nas politicas e servigos pu-
blicos. Por meio dessa abordagem integrada, bus-
ca-se assegurar a continuidade e a efetividade das
iniciativas propostas, com foco em resultados con-
cretos e sustentaveis.

A formacéao de multiplicadores também se des-
taca como elemento central para a sustentabilidade
da iniciativa. Ao envolver diretamente os partici-
pantes na estruturacdo das oficinas e nas etapas
metodoldgicas, o projeto fomenta o protagonismo
institucional e o fortalecimento das capacidades
locais, criando condig¢bes para a replicabilidade do
modelo em diferentes contextos e servicos.

Por fim, o relato aponta, a seguir, licées impor-
tantes para aprimoramentos futuros, como ajustes
no tempo das oficinas, necessidade de capacitagdo
em ferramentas digitais e maior clareza na definicao
de escopo e publico-alvo dos servigcos. Esses apren-
dizados demonstram a maturidade do projeto e o
compromisso com a melhoria continua, reafirmando
o papel da Ouvidoria-Geral da Unido como promo-
tora de inovacéo, didlogo e efetividade na prestagdo
dos servigos publicos.
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