Programa MEUS

Melhorando a Experiéncia dos Usuarios de Servicos Publicos

MENTORIA PARA
OUVIDORIAS

Diretoria de Protecdo e
Defesa do Usudrio do Servigo PUblico
Ouvidoria-Geral da Unido

CGU



Quem somos

Naial"a Augusto

Coordenacg¢éo-Geral de Inovacgéo e Avaliacgéo de Servigcos Plblicos




Para que?

Avaliar e propor melhorias
a um determinado servigo
puUblico com base na
escuta ativa do usudrio
desse servigo;

Compartilhar a metodologia
de avaliacdo de servicos
publicos utilizada nesse
modelo de abordagem para
gue ouvidorias setoriais
sejam multiplicadoras.




Experiéncia do usudrio

Também chamada de UX (User Experience) € um processo
fundamental para garantir que um produto ou servico atenda
as necessidades e expectativas de seus usuarios.

Esse processo envolve varias tecnicas e metodos para coletar
dados e feedback sobre a interacao dos usuarios com o ‘
produto ou servico.

DESIGN THINKING




Objetivo

Factivel

Conhecimento
Tecnologia

Possivel -
Utilizavel

Desejavel

Pessoas Viavel

Sociedade Valioso Recursos
Regras

Inovacgéo a partir do design

—  Processo

Baseado em 3 principios

e empatia com usuarios

e colaboracao na construgao
e experimentacao de ideias




Mentoria para ouvidorias
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Selecionados

Solicitar a alteracao do titular responsavel pelo imovel
no cadastro da Secretaria do Patrimonio da Uniao - SPU

Solicitar a distribuicao emergencial de agua potavel, por
meio da Operacao Carro-Pipa Federal (OCP)

Certificar-se como Entidade Beneficente de Assisténcia
Social (CEBAS)



Impacto dos
s Cerca de 20.000 requisicdes anuais* de
serVIgos transferéncia do responsavel pelo imével
e no cadastro da SPU
selecionados

1,5 milhdes de cidadé&o atendidos por
meés em 2024 pela Operacgdo Carro-Pipa

6.143 entidades certificadas em 2.050
municipios

*Nos anos de 2023 e 2024




Durante 2 meses as equipes participaram de 7 oficinas

Identificac&o de Analise do material Identificacéo de

'I atores, suposicdes 4 daidaa campo € oportunidades de
e ddvidas sobre o construgao de melhorias no servico
servico personas

2

Preparacao dos
iInstrumentos de
pesquisa

5 Desenho da jornada

do usuario 7 Priorizagao de
oportunidades

lda a campo




Pesquisa de
campo 39

Allnhqment?e Atividades Oficinas
organizagdo

: assincronas entrevistas
online

realizadas

122 oportunidades de melhorias levantadas

v

16 oportunidades de melhorias priorizadas




Oficina 2
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Criacdo de comunidade InovaGOV de disseminadores
da metodologia aplicada na mentoria

Fortalecimento das ouvidorias na governanca de
servicos publicos

Maior visibilidade das ouvidorias dentro dos seus
6rgdos

Aproximacgdo entre ouvidorias e dreas técnicas dos
servicos

29 edicdo no primeiro semestre de 2025!



Comunidade InovaGOV de disseminadores da metodologia aplicada
ha mentoria

( Comunidades )

MEUS

Melhorando a Experiéncia dos Usudrios de
Servicos Publicos - OGU/CGU

Forum Biblioteca Explorar

Convite para participagéo na comunidade
serd enviada por e-mail aos participantes
da mentoria.




OBRIGADO!

Coordenacd@o-Geral de Inovagdo e Avaliacdo do Servigo PUblico
Diretoria de Protec@o e Defesa do Usudrio do Servigo Publico

Ouvidoria-Geral da Unido

cgasp@cgu.gov.br
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