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CHAMADA - MENTORIA PARA OUVIDORIAS

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), por meio da Coordenacao-Geral de Avaliacédo
de Servigos Publicos da Diretoria de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigo
Publico (CGASP/DUSP), abre chamada publica para selecao de até 3 (trés) equipes
de unidades de Ouvidoria Setorial do Governo Federal, para participarem da
Mentoria para Ouvidorias dentro do Programa MEUS (Melhorando a Experiéncia dos
Usuarios de Servigos Publicos).

A Mentoria consiste em um projeto de facilitacdo baseado em uma metodologia
inovadora de avaliacdo da experiéncia do usuario de um servico ou conjunto de
servigos publicos. A mentoria sera promovida pela Ouvidoria-Geral da Unido junto
a Ouvidorias Setoriais da Administracao Federal Direta, Autarquica e Fundacional
(& excecao de Hospitais Federais e Instituicbes Federais de Ensino), com a
indispensavel participagdo de areas técnicas responsaveis pela gestdo do(s)
servigo(s).

Os objetivos da mentoria sdo: 1) avaliar e propor melhorias em um determinado
servigo publico prestado pelo érgao (ou conjunto de servigos correlatos) com base
na escuta ativa do usuario desse(s) servigo(s); e 2) compartilhar a metodologia de
avaliagao de servigos publicos utilizada nesse modelo de abordagem para que as
ouvidorias setoriais atuem como multiplicadoras.

A mentoria tera duracédo prevista de 12 (doze) semanas, de abril a junho de 2025,
divididas em 8 oficinas 100% remotas, com duracao de 2 horas e 30 minutos cada,
e uma pesquisa de campo que deve ser realizada ao longo de 3 semanas.

Para alcance dos objetivos da mentoria: 1) a Ouvidoria candidata deve se articular
com a area técnica responsavel pelo servico selecionado para participacao na
mentoria. Ambas, Ouvidoria e area técnica, participardo das 8 oficinas e da
pesquisa de campo; e 2) a Ouvidoria selecionada devera participar, junto da
Ouvidoria-Geral daUnido, da organizacao das atividades que acontecerdo em cada
oficina, para melhor compreensio da metodologia compartilhada.

Assim, a participacao das areas técnicas na mentoria acontecera em um total de
44 horas ao longo das 12 semanas - sendo 20 horas sincronas e 24 horas
assincronas. A participagao das Ouvidorias Setoriais na mentoria acontecera em



um total de 94 horas ao longo das 12 semanas - sendo 38 horas sincronas e 56
horas assincronas.

Como sera a mentoria?

A Coordenacao-Geral de Avaliacado de Servigos Publicos (CGASP) sera responsavel
pela facilitacdo das atividades de avaliagédo da experiéncia do usuario.

Avaliacao da experiéncia do usuario, também chamada de UX (User Experience) é
um processo fundamental para garantir que um produto ou servigco atenda as
necessidades e expectativas de seus usuarios. Esse processo envolve varias
técnicas e métodos para coletar dados e feedback sobre a interagcao dos usuarios
com o produto ou servico.

A facilitacdo na mentoria inclui todo o desenvolvimento e aplicacdo da
metodologia de avaliacao da experiéncia do usuario, incluindo o desenvolvimento
dos materiais necessarios para a realizagdo das oficinas e sua mediagao.

Para as oficinas de 1 a 8, os encontros sincronos serdo semanais, com duracao
estimada de 2 horas e 30 minutos cada. As oficinas terdo como caracteristica
atividades m&o na massa, com participacdo ativa e colaborativa das equipes de
Ouvidoria e drea técnica. As oficinas serdo mediadas pela CGASP/OGU, havendo o
acompanhamento de dois membros da CGASP por Ouvidoria/servico
selecionado.

Para além dos encontros nas oficinas, as equipes (Ouvidoria e area técnica)
realizardo uma pesquisa de campo. A pesquisa de campo sera planejada,
preparada e executada num periodo de trés semanas. Cabem a Ouvidoria Setorial
e a area técnica a mobilizagado para realizagcao das entrevistas de campo. A OGU
sera facilitadora deste processo, podendo, eventualmente, participar das
entrevistas em campo.

Um dos objetivos da mentoria é o compartilhamento da metodologia de avaliagao
de servicos publicos para que Ouvidorias sejam multiplicadoras. Porisso, além das
oficinas e da realizagao da pesquisa de campo, acontecerao atividades sincronas
e assincronas de planejamento e organizacao das atividades, com a participagéao
da Ouvidoria-Geral da Unido e das Ouvidorias Setoriais selecionadas.

E importante ressaltar que todos os membros, tanto das Ouvidorias Setoriais
quanto das areas técnicas, deverao acompanhar o projeto do inicio ao fim, para
que os objetivos sejam alcancados com sucesso.

Por fim, como a mentoria acontece de forma 100% remota (a excegao da pesquisa
de campo, se for o caso), e considerando a utilizagcdo de ferramentas online de
construgao coletiva, é essencial que todos os participantes possuam acesso a



computadores com internet, cAmera e microfone. Nao é recomendada a utilizacéao
de celular para participagao nas oficinas remotas.

>* Como posso me inscrever?

As equipes interessadas deverdo apresentar sua candidatura a partir do
preenchimento deste formulario (sendo apenas uma inscricao por equipe),
impreterivelmente até o dia 16 de margo de 2025.

¢ Como devo me organizar para a inscricao?

Para se inscrever na mentoria, a Ouvidoria Setorial deve selecionar um servigo (ou
um conjunto de servicos correlacionados) que sera avaliado segundo
metodologias de experiéncia do usuario. O(s) servigo(s) selecionado(s) deve(m)
estar listado(s) na pagina do Portal gov.br do seu 6rgao, para o qual a equipe de
Ouvidoria busque auxiliar na construgcdao de melhorias. Aqui vocé pode
compreender melhor como selecionar esse servigo.

Em seguida, a Ouvidoria deve se articular com a area técnica responsavel pelo
servigo selecionado para que alinhem a participagao no projeto. Lembrando que
Ouvidoria e area técnica devem participar de todas as oficinas e pesquisa de
campo em conjunto.

Ainda, é de extrema importancia que as pessoas titulares da Ouvidoria e da area
técnica estejam cientes e apoiando a participagcdo na mentoria. Caso necessario,
utilize este_ material para mobilizar as instadncias superiores.

© Quem é o publico-alvo desta chamada?

Equipes de ouvidorias da Administragao Federal Direta, Autarquica e Fundacional
(a excegao de Hospitais Federais e Instituicdes Federais de Ensino), com perfil,
potencial e motivacdo para auxiliar na construgdo de melhorias para os servigos
publicos.

Quais séo os critérios para que minha equipe seja selecionada?

Serao selecionadas até 3 (trés) equipes de acordo com os seguintes critérios:
e Equipe de Ouvidoria da Administragcao Direta, Autarquica e
Fundacional (a excegdo de Hospitais Federais e Instituicoes Federais de
Ensino) do Poder Executivo federal;
e Equipe com um servigco publico selecionado, ou um conjunto de
servicos correlacionados entre si (p. ex. servicos relacionados ao
Cadastro Unico para Programas Sociais);


https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=_tl4ZiEJfUGEEV8cGN77uy2XGdS6z9FHuAgT5gbkPj9UMTc1STQzTkZHMVFNVjRKOFhOUkpYUjA3RS4u
https://cgugovbr.sharepoint.com/:v:/s/oe-ogu-duspdiretoriadeprotecaoedefesadousuariodeservicospublicos-CGASP/Ecdc60dj6aJOokPhlpEzwFABMwPkMteLaDxi-IXIQa8ZvA?e=yQozD4&nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJTdHJlYW1XZWJBcHAiLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJTaGFyZURpYWxvZy1MaW5rIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXcifX0%3D
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e Equipe integrada com a area técnica responsavel pelo servico
publico selecionado;

e Equipe com apoio da lideranca a qual estejam vinculadas;

e Equipe dedicada e com disponibilidade de tempo para participar da
mentoria;

e Equipe composta por no minimo (03) trés e no maximo, (05) cinco
pessoas (considerando Ouvidoria Setorial e area técnica).

Seguindo as diretrizes de inclusdo, terdo prioridade equipes lideradas ou
compostas por pessoas diversas: formadas por mulheres, pessoas nao brancas,
pessoas com deficiéncia ou pessoas LGBTQIAPN+.

Apds a selegdo das unidades de Ouvidoria Setorial mais aderentes aos critérios,
até 10 (dez) equipes finalistas serdo chamadas para entrevistas e apresentacao de
seus servigos, entre os dias 24 de margo a 04 de abril de 2025. A entrevista devera
contar, preferencialmente, com a participagdo de todos os membros da equipe
proponente, sendo obrigatdéria a participacao de representantes tanto da ouvidoria
quanto da area técnica que participarao da mentoria.

Caso a equipe seja selecionada, sua participagdo nas atividades esta
condicionada ao envio de termo de compromisso das pessoas titulares da unidade
Setorial de Ouvidoria e da area técnica.

A proposta sera desclassificada caso seja constatada a prestacdo de informacgéo
falsa.

EZ Qual é o custo para participar?

As equipes deverao arcar apenas com eventuais custos relacionados ao tempo
dedicado aos encontros e a pesquisa de campo (por exemplo, custos com
passagens e diarias para realizagcao de entrevistas presenciais, se for o caso).

& Como comprovo a minha participagao?

Ao final da mentoria, cada participante recebera da OGU certificagdo em melhoria
da experiéncia do usuario para Ouvidorias dentro do Programa MEUS (Melhorando
a Experiéncia dos Usuarios de Servicos Publicos) com carga horaria estimada de
44 horas para areas técnicas e 94 horas para Ouvidorias. A certificagcdo esta
condicionada a participagao ativa, de, no minimo, 75% nas atividades sincronas e
assincronas.

[i] Qual a duragéao?

A mentoria esta prevista para ocorrer de 10 de abril a 26 de junho de 2025, contando
com pausas ao longo do percurso para as atividades assincronas. Esse prazo pode
variar de acordo com critérios contextuais.



A\ Divulgacédo dos Resultados

Os resultados serdo divulgados no dia 08 de abril de 2025 no portal de ouvidorias
no endereco www.gov.br/ouvidorias/

7% Cronograma de atividades

Atividade Data provavel
Inscrigbes 17/02 a 16/03/2025
Selecao das equipes finalistas 17/03a21/03/2025
Entrevistas com as equipes finalistas 24/03 a 04/04/2025
Divulgacéo do resultado 08/04/2025

Inicio da mentoria 10/04/2025
Finalizacdo do projeto 26/06/2025

@ Autorizacao de uso de dados

Os conteudos e materiais produzidos poderdo ser utilizados para ilustrar a
aplicacdo das metodologias experimentadas em futuras publicagdes
desenvolvidas pela mentoria ou pela OGU.

Assim, ao propor sua candidatura, o candidato autoriza a utilizacdo de seu nome,
imagem e voz e da sua equipe, bem como o conteldo dos projetos desenvolvidos,
na integra ou em partes, seja para fins de pesquisa, conferéncia, seminario,
workshop ou divulgacao, independentemente do grau de éxito alcancado pelo
projeto.

? Duvidas

Consultar a CGASP /OGU pelo e-mail cgasp@cgu.gov.br.



