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1. RESUMO

Este relatério apresenta os resultados da primeira rodada de avaliagao do ciclo 2024-2027 do
Conselho de Usudrios do Servigo Publico da Controladoria Geral do Estado de Sdo Paulo (CGE). A
consulta avaliou a experiéncia dos usudrios no servico “Acessar a Plataforma Integrada FALA.SP
para registro de manifestagdes”, considerando critérios como usabilidade, acessibilidade, suporte,
comunicacdo e satisfacdo. O levantamento seguiu as diretrizes da Lei Federal n2 13.460/2017, do
Decreto n? 68.156/2023 e da Resolug¢do CGE n2 17/2024.

A pesquisa foi conduzida entre 27 de setembro e 31 de outubro de 2024, por meio de um
guestionario estruturado na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - FALA.SP,
contando com a participacao de 25 dos 48 conselheiros cadastrados até aquela data. As respostas
indicam que a Plataforma Fala.SP apresenta boa usabilidade e funcionalidades adequadas, sendo
considerada eficiente no tratamento de manifestacbes de ouvidoria, bem como apresentam
sugestdes de aprimoramento.

Os resultados evidenciam a importancia da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagdo — FALA.SP como canal para registro de manifestacdes de usuarios e ferramenta para a
melhoria de servigos publicos do Governo do Estado de Sao Paulo.
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2. INTRODUCAO

a. - Conselho de Usuarios:

A criacdo do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos no Brasil teve inicio com a Lei Federal n°
13.460, de 26 de junho de 2017, estabelecendo mecanismos para aprimorar a participacao social
na avaliacdo dos servicos prestados.

No Estado de Sdo Paulo, sua regulamentacdo e implementacdo foram previstas na Acao 51 do Plano
Anticorrupgao, instituido pelo Decreto n° 67.682, de 3 de maio de 2023, e formalizadas pelo
Decreto n° 68.156, de 9 de dezembro de 2023, complementado pela Resolu¢do CGE n° 23, de 14
de dezembro de 2023, posteriormente alterada pela Resolucdo CGE n° 17, de 21 de novembro de
2024, e, por fim, pela publicagao do Edital para Chamamento Publico CGE n° 01, de 10 de maio de
2023.

A operacionaliza¢do do Conselho de Usuarios ocorre em ambiente digital, por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagcdao — FALA.SP, em mddulo especifico. Essa solugao
amplia o acesso da populagdo aos servigos publicos, promovendo a inclusdo digital e garantindo a
disponibilidade de ferramentas tecnoldgicas eficientes.

Além disso, reforca a prioridade ao usudrio e aprimora a efetividade dos servicos, alinhando-se a
Estratégia de Governo Digital instituida pelo Decreto n® 67.799, de 13 de julho de 2023, que orienta
a Administracao Publica direta e autarquica do Estado de S3o Paulo na adogao de plataformas
resilientes e de alto desempenho.

As avaliagdes e consultas realizadas pelo Conselho seguem um ciclo de quatro anos, garantindo a
analise de pelo menos um servi¢co anualmente, até que todos os previstos na Carta de Servicos do
drgao sejam contemplados.

b. - Plataforma Integrada FALA.SP:

A implementacdo da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo — FALA.SP constitui
a Acdo 44 do Plano Anticorrupcdo do Estado de Sdo Paulo, conforme estabelecido pelo Decreto n?
67.682, de 03 de maio de 2023. Seu desenvolvimento tem por objetivo aprimorar a transparéncia,
a eficiéncia e a integracdo dos processos de atendimento a manifestacées de ouvidoria e pedidos
de acesso a informacdo no ambito do Poder Executivo estadual.

A base normativa estruturante da Plataforma encontra-se consolidada no Decreto n? 68.156, de
09 de dezembro de 2023. Inicialmente, sua regulamentacao foi estabelecida pela Resolucdo CGE
n? 23, de 14 de dezembro de 2023, posteriormente revogada e substituida pela Resolucdo CGE n?
17, de 21 de novembro de 2024, a qual disciplinou aspectos operacionais e normativos referentes
a utilizacdo da Plataforma.
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A utilizacdo da Plataforma FALA.SP teve inicio no final do ano de 2023, primeiramente pela
Controladoria Geral do Estado. No decorrer do ano de 2024, outras unidades setoriais de ouvidoria
passaram a aderir a ferramenta. Atualmente, a maioria das ouvidorias integrantes do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo estadual estdo em operagao por meio da Plataforma.

Dentre as inovag¢des introduzidas pela Plataforma FALA.SP, destacam-se:

e O tratamento integrado de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao,
promovendo maior eficiéncia e uniformidade nos processos de atendimento;

e A utilizacdo de certificacdo digital, por meio do perfil GOV.BR, tanto para os cidad3dos
usuarios de servicos publicos e denunciantes, quanto para os agentes de ouvidoria;

e A ferramenta de pseudonimiza¢do de dados sensiveis, garantindo maior seguranca e sigilo
no tratamento de manifestacdes e pedidos de informacao;

e A disponibilizacdo do Observatério FALA.SP, que oferece dados estruturados sobre o
tratamento das manifestacdes e pedidos de acesso a informacgado pelas unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo;

e A implementacdo do mddulo do Conselho de Usuarios, promovendo maior participacdo
social e controle sobre os servigos publicos.

c. —Tratamento de Manifestacdes de Ouvidoria:

A Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017, garante ao usuario o direito de apresentar
manifestacdes sobre a prestacdo de servicos publicos diretamente a ouvidoria do 6rgao
responsavel, sem exigéncias que inviabilizem a manifestacdo ou questionamentos sobre seus
motivos.

Cabe a ouvidoria avaliar a procedéncia das manifestacdes recebidas e encaminha-las as
autoridades competentes, garantindo a qualidade dos servicos publicos, corrigindo erros,
omissOes, desvios ou abusos em sua prestacdo, apurando atos de improbidade e ilicitos
administrativos, além de proteger os direitos dos usuarios. Essas diretrizes, previstas na Lei n2
10.294, de 20 de abril de 1999, reforcam a importancia da ouvidoria na mediacdo entre a
administracdo publica e os cidaddos.

No exercicio de 2024, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — FALA.SP
recebeu 171.604 manifestacoes, incluindo elogios, denuncias, reclamacdes, solicitacbes de
providéncias e sugestoes.

A seguir, sdo apresentados a metodologia e os resultados da consulta de 2024 sobre o servico
"Acessar a Plataforma Integrada FALA.SP para registro de manifestagées".
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3. METODOLOGIA

A consulta sobre o servico "Acessar a Plataforma Integrada FALA.SP para registro de
manifesta¢des", referente a primeira rodada de avaliagdo, foi realizada por meio de um
questionario no Mddulo do Conselho de Usudrios da Plataforma FALA.SP, composto por 17
perguntas, sendo 11 fechadas, das quais 10 de resposta obrigatdria, e 6 abertas, todas opcionais.

A pesquisa buscou compreender tanto a percepc¢do dos usudrios sobre a Plataforma-FALA.SP como
ferramenta para registro de manifesta¢des de ouvidoria, quanto sua avalia¢do acerca da qualidade
das respostas recebidas em relacdo as demandas apresentadas.

Assim, a consulta permitiu levantar informagdes sobre a usabilidade, acessibilidade e
funcionalidades do sistema, bem como a satisfacdo dos usudrios e possibilidades de
aprimoramento.

Os dados analisados foram extraidos da Plataforma FALA.SP. O periodo de respostas a consulta foi
de 27 de setembro de 2024 a 31 de outubro do mesmo ano. A Controladoria Geral do Estado conta
com 48 conselheiros usuarios de servicos publicos cadastrados, dos quais 25 responderam a
consulta.

Mini Glossario:

a) Respondentes Validos: refere-se as respostas elegiveis para contagem, excluindo aquelas
em gue mais de uma opcao foi marcada, tornando-as invalidas.

b) Total de Respondentes: refere-se ao numero total de respondentes a consulta. Nas
perguntas opcionais, o nimero de respostas pode ser inferior ao total de respondentes.
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4. RESULTADOS

A consulta realizada sobre o servico “Acessar a Plataforma Integrada FALA.SP para registro de
manifesta¢des” possibilitou a identificacao das percepgdes dos usudrios em relagao a plataforma.

A seguir, sdo apresentadas as questées formuladas aos usuarios, assim como os resultados
obtidos.

1. Usabilidade (Pergunta fechada e obrigatoria)

Como vocé avalia a usabilidade da Plataforma Integrada FALA.SP?

Total de Respondentes 25 %

Respondentes validos 23 92%
Respostas

Muito facil de usar 5 22%
Facil de usar 15 65%
N3o sei opinar 0 0%
Dificil de usar 3 13%
Muito dificil de usar 0 0%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 1 - Usabilidade
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo — FALA.SP - 10/12/2024)

A andlise sobre usabilidade da Plataforma Integrada FALA.SP, com base nas respostas de 23
usuarios validos, revela que a maioria considera o sistema acessivel e de facil utilizacdo. Observou-
se que 65% dos participantes classificaram a plataforma como "facil de usar", enquanto 22% a
avaliaram como "muito facil de usar", totalizando 87% de aprovagao quanto a usabilidade.
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Apenas 13% dos respondentes indicaram dificuldades, classificando a plataforma como "dificil de
usar", e ndo houve registros de avaliagdes que a considerassem "muito dificil de usar" ou de
usuarios que optaram por nao opinar. Esses dados sugerem uma percepg¢do predominantemente
positiva em relagdo a acessibilidade e funcionalidade do servigo analisado.

2. Acessibilidade (Pergunta aberta e opcional)

Que sugestdes vocé gostaria de apresentar para contribuir com ampliacdo da acessibilidade da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - FALA.SP?

Total de Respondentes 25 %
Respostas 15 60%
N3o responderam 10 40%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Compilagao das Respostas:

A andlise das respostas dos conselheiros a segunda pergunta, referente a acessibilidade a
Plataforma FALA.SP, apresenta opinides sobre a melhoria da usabilidade e acessibilidade do
sistema.

Uma das tendéncias observadas sdo propostas por ampliacdo da inclusdo digital, com sugestdes
para um aplicativo préprio e melhorias na acessibilidade para idosos e cidaddos com baixa
instrucao.

Ha pontuacdes sobre a utilizacdo do perfil do GOV.BR, citado como um limitador de acesso, além
da necessidade de um meio alternativo de login. Também foram mencionadas algumas
dificuldades na navegacao, pela amplitude de funcionalidades da ferramenta.

Importante ressaltar que o Decreto n2 67.799, de 13 de julho de 2023, que institui a estratégia de
Governo Digital no Estado de S3o Paulo, estabelece como objetivo a ado¢do de uma autenticacao
e assinatura digital Unicas, de abrangéncia nacional, para o uso das solugbes tecnoldgicas
estaduais.

Essa certificacdo, realizada por meio do perfil GOV.BR, ja esta presente em outras plataformas e
servicos paulistas, como o SOU.SP.GOV.BR e o Poupatempo, e busca garantir seguranca e
autenticidade na prestacao de servicos publicos em ambientes digitais

Ademais, a Plataforma FALA.SP permite o registro de manifestacGes de ouvidoria de forma
identificada, por meio do GOV.BR, ou na opg¢do “Sem Cadastro”, exigindo apenas alguns dados
basicos. Para denuncias, também ha a possibilidade de envio an6nimo.

Em complemento, sobre a diversidade de op¢des oferecidas na plataforma, a Controladoria Geral
do Estado disponibiliza, em sua pagina oficial, o Manual da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo — FALA.SP, que possibilita uma melhor compreensdo sobre o uso da
ferramenta.
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O acesso pode ser feito por meio do link:

https://admin.cms.sp.gov.br/dx/api/dam/v1/collections/57db05f1-04cd-410c-93a5-
565a835315e2/items/68ba38f2-a944-49a0-98b5-fe241603ecff/renditions/dc35737b-b63e-4e31-
a03c-122d1cca701le?binary=true

No ambito funcional, ha a proposi¢ao de melhorias inspiradas no Sistema Informatizado da Rede
de Ouvidorias do Estado de S3do Paulo (https://www.ouvidoria.sp.gov.br/), ferramenta
anteriormente utilizada, que permitia encaminhamentos simultaneos de manifesta¢des, bem
como a possibilidade de interagao dos usudrios apds o recebimento das respostas.

Sobre essas pontuacgdes, a Plataforma FALA.SP permite que o encaminhamento para tratamento
seja feito a mais de uma unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo.

Sobre a interacdo do manifestante apds a resposta conclusiva, a unidade gestora da plataforma
esclareceu que, em caso de insatisfagdo com a resposta em protocolo anterior, é possivel ao
usudrio responder a pesquisa de satisfacdo, a qual possibilita a ouvidoria identificar que a resposta
dada ndo foi acolhida de forma positiva pelo cidaddo, além de impactar os indicadores
disponibilizados em transparéncia ativa no Observatdrio Fala.SP (www.fala.sp.br/observatorio).
Ademais, por falta de previsdo legal, novas intera¢des que alterem o escopo da demanda ndo sdo
possiveis no dmbito das manifestacdes de ouvidoria, sendo recomendado que o manifestante
apresente outro registro na plataforma, com novo protocolo.

A unidade gestora acrescentou, ainda, que no escopo de aprimoramento da Plataforma FALA.SP,
foi introduzida, em momento posterior publicacdao da primeira rodada de avalicdo do Conselho de
Usuarios da CGE, a funcdo de resolutividade, que permite a apresentacdo ao usuario, pela
Administracdo Publica, das medidas adotadas apds a realizacdo da reposta conclusiva pela
ouvidoria.

Nesse sentido, observa-se o alinhamento entre o mencionado aprimoramento promovido pela
unidade gestora da Plataforma Fala.SP e as sugestdes apresentadas pelos conselheiros.

A ampliacdo da acessibilidade também foi objeto de sugestbes, entre elas, a adaptacdo da
plataforma aos padrdes e-MAG e a implementacao de ferramentas especificas para usuarios com
deficiéncia. Tais sugestdes foram acolhidas pela unidade gestora e iniciativas de aprimoramento da
acessibilidade a Plataforma FALA.SP estdo em etapas de estudos pela CGE.

Houve ainda a proposta de garantir acesso gratuito a plataforma, independente da conexdo de
internet do usudrio, reforcando sua funcdo social. Tal sugestdo, pela complexidade de
operacionalizacdo, apresenta desafios em sua implementacdo. Sobre essa questdo, é importante
acrescentar que a plataforma permite o registro de demandas apresentadas por usudrios com
dificuldades de acesso a meios digitais, uma vez que manifestacdes de ouvidoria recebidas de
outras formas, a exemplo de carta ou presencial, podem ser registradas por agentes de ouvidoria
utilizando o perfil “Transcritor”.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP
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3. Interface (Pergunta fechada e obrigatdria)

O design e a interface da Plataforma Integrada FALA.SP sao agradaveis e intuitivos?

Total de Respondentes 25 %

Respondentes validos 24 96%
Respostas

Muito Agradavel 7 29%
Agradavel 13 54%
N3o sei opinar 1 4%
Desagradavel 3 13%
Muito Desagradavel 0 0%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 2 - Interface
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP - 10/12/2024)

A avaliacdo da interface da Plataforma Integrada FALA.SP indica uma percepcdo bastante positiva
por parte dos usuarios. Entre os 24 respondentes validos, 54% classificaram a interface como
“agradavel” e 29% como “muito agradavel”, totalizando 83% de aprovacdo. Apenas 13%

consideraram a experiéncia “desagradavel”, enquanto 4% ndo souberam opinar.

N3do houve registros de avaliagbes extremamente negativas, como “muito desagradave
resultados sugerem que o design e a intuitividade da plataforma sdo bem aceitos pela maioria dos

usuarios.
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4. Avaliacao Geral (Pergunta aberta e opcional)

Quais suas observag¢oes quanto a usabilidade, a acessibilidade e interface da Plataforma
FALA.SP, em especial quanto a pontos fortes e oportunidades de aprimoramento?

Total de Respondentes 25 %
Respostas 11 48%
N3do responderam 14 52%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Compilagao das Respostas:

A andlise das respostas dos conselheiros sobre quarta pergunta referente a avaliacdo geral da
Plataforma FALA.SP evidencia tanto aspectos positivos quanto oportunidades de aprimoramento.

Entre os pontos favoraveis, destaca-se o papel da Plataforma FALA.SP como elo entre o usuario de
servicos e os orgaos publicos, bem como sua aparéncia limpa e amigavel. No entanto, os
conselheiros sugeriram algumas melhorias, como por exemplo a disponibilizacdo da opcdo de
identificagdo como servidor publico na realizacdo de manifestagdes.

A acessibilidade visual também foi objeto de sugestdes, como a implementacdo de opcdes de
contraste, personalizacdo de cor de fundo e tamanho da letra.

Além disso, a duracdo do tempo de sessdo, que eventualmente leva ao logout automatico,
podendo resultar na perda de dados digitados, foi apontada como um ponto de atencdo que
impacta a experiéncia do usuario.

Outro ponto relevante é a sugestdao de aprimorar o suporte para anexacdo de arquivos, com a
sugestdo de um link para compactacdo de PDFs e imagens, permitindo um maior envio de
documentos dentro dos limites estabelecidos.

Essas consideracGes reforcam as iniciativas de evolucdo continua da plataforma, visando uma
experiéncia sempre intuitiva e eficiente para todos os usuarios, e foram compartilhadas com a
equipe de desenvolvimento da plataforma, que analisard tais sugestdes para verificacdo da
viabilidade técnica de implementacao.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo — FALA.SP

10
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5. Variedades (Pergunta fechada e obrigatoria)

A Plataforma Integrada FALA.SP oferece uma variedade adequada de funcionalidades?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 24 96%
Respostas

Muito Adequada 4 17%
Adequada 17 71%
N3o sei opinar 1 4%
Inadequada 2 8%
Muito Inadequada 0 0%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 3 - Variedades
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP - 10/12/2024)

A avaliacdo sobre a variedade de funcionalidades da Plataforma Integrada FALA.SP aponta uma
percepcdo bastante positiva entre os usudrios. Dos 24 respondentes validos, 71% consideram a
variedade de funcionalidades "adequada", enquanto 17% a classificam como "muito adequada",
totalizando 88% de aprovagao. Apenas 8% avaliaram a plataforma como "inadequada", e 4% nao
souberam opinar.

N3o houve registros de avaliacbes extremamente negativas, como "muito inadequada". Esses
dados sugerem que, embora a maioria dos usuadrios estejam satisfeitos com as funcionalidades
oferecidas, ainda hd uma pequena parcela que identifica oportunidades de melhoria na ampliacao
ou diversificagao dos recursos disponiveis.

11
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6. Tempo de resposta (Pergunta fechada e obrigatoéria)

Como vocé percebe o tempo de navegacao na Plataforma Integrada FALA.SP apds concluir cada
etapa do cadastro de sua manifestagao?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 23 92%
Respostas

Muito rapido 7 30%
Rapido 15 65%
N3o sei opinar 0 0%
Lento 1 4%
Muito Lento 0 0%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 4 - Tempo de resposta
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo — FALA.SP - 10/12/2024)

A percepcao dos usuarios sobre o tempo de resposta da Plataforma Integrada FALA.SP é
majoritariamente positiva. Dos 23 respondentes validos, 65% consideram o tempo de navegacao
"rapido" e 30% o classificam como "muito rapido", totalizando 95% de aprovacao.

Apenas 4% avaliaram o tempo como "lento", enquanto ndo houve registros de respostas indicando
gue a navegacao é "muito lenta" ou que os usudrios ndo souberam opinar. Esses dados indicam
gue a plataforma apresenta um desempenho satisfatério na velocidade de resposta, contribuindo
para uma experiéncia agil no cadastro das manifestacoes.

12
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7. Qualidade das respostas (Pergunta fechada e obrigatoéria)

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 23 92%
Respostas

Muito boa 7 30%
Boa 10 43%
N3o sei opinar 2 2%
Ruim 3 3%
Muito ruim 1 1%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 5 — Qualidade das Respostas
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo — FALA.SP - 10/12/2024)

A avaliacdo da qualidade das respostas fornecidas pela Plataforma Integrada FALA.SP demonstra
uma percepc¢ao majoritariamente positiva por parte dos usuarios. Dos 23 respondentes validos,
43% consideram as respostas "boas" e 30% as classificam como "muito boas", totalizando 73% de
aprovacao.

Por outro lado, 3% avaliaram a qualidade como "ruim" e 1% como "muito ruim", enquanto 2% nao
souberam opinar. Esses resultados indicam que, embora a maioria dos usuarios estejam satisfeitos
com a qualidade das respostas recebidas, ainda hd uma pequena parcela que aponta
oportunidades de melhoria na clareza, relevancia e precisao das informacdes fornecidas.
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8. Observagoes quanto as funcionalidades (pergunta Aberta e opcional)

Total de Respondentes 25 %
Responderam 11 48%
N3o responderam 14 52%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

*Respondentes da Consulta se refere a todos que preencheram o questiondrio, néo especificamente a essa pergunta

Compilagao das Respostas:

A andlise das respostas dos conselheiros sobre a oitava pergunta referente Plataforma FALA.SP
revela pontos positivos e oportunidades de aprimoramento. Uma das situagGes apontadas é a falta
de interatividade apds o recebimento da resposta, obrigando o cidadao a abrir um novo chamado
caso queira complementar ou contestar a resposta recebida. Situacdo ja apresentada em pergunta
do item 2 deste relatério, no qual consta a andlise da unidade gestora da plataforma sobre o
assunto..

Conforme ja citado anteriormente, a implementacdo da funcdo de resolutividade, que ocorreu
apos a primeira rodada de avaliacdo do Conselho de Usuarios da CGE, ampliou a interacdo entre
Administracdo Publica e usudrio, possibilitando o retorno ao cidaddo sobre a resolutividade da
situacdo apresentada apds a resposta apresentacdo da resposta conclusiva a manifestacao.

Ha sugestbes para que a Plataforma FALA.SP permita a reabertura de manifestacées, o que, em
tese, possibilitaria um histdrico continuo e evitaria a fragmentacdo das demandas.

No entanto, a reabertura de manifestacdes, da forma sugerida, poderia comprometer a
apresentacdo de uma resposta conclusiva e a efetividade da resolucdo, pois permitiria ao
manifestante modificar ou adicionar novos elementos a solicitacdo, dificultando a analise precisa
do caso.

Ademais, é importante destacar que a Plataforma FALA.SP permite que a Administracdo Publica
solicite complementa¢cdo ao usudrio, oferendo a oportunidade de maior especificacdo e
acuracidade na apresentacao da demanda.

Outra questdo trazida indica que algumas demandas sdo arquivadas sem as devidas tratativas ou
recebem respostas padronizadas, o que pode comprometer a qualidade e a efetividade do
atendimento.

Sobre esse ponto especifico, a Ouvidoria Geral do Estado, além das capacitacdes ja citadas no
presente relatério, estabeleceu, em seu planejamento estratégico, a realizacdo de monitoramento
guantitativo e qualitativo de manifestacdes no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, o que
contribuira para aprimoramentos das respostas de forma sistémica.

A usabilidade da plataforma é avaliada de forma positiva em aspectos gerais, com reconhecimento
de diversas melhorias desde a implementagdo da ferramenta.
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No mesmo sentido, a Plataforma FALA.SP foi elogiada pela sua ampla variedade de funcionalidades
e pela possibilidade de registrar reivindica¢gdes, questionamentos e denuncias. Além disso, foi
mencionado que a existéncia de um ranking comparativo entre 6rgdos no tratamento de
manifestagdes, o que pode incentivar a melhoria do atendimento. Tal afirmagdo se relaciona com
a disponibilizacdo do Observatério FALA.SP.

' SAO PAULO

No geral, os relatos indicam os pontos positivos e oportunidades na usabilidade da Plataforma
FALA.SP para realizacdo de manifestacdes.

(Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo — FALA.S

9. Suporte Técnico (Pergunta fechada e obrigatoria)

Vocé ja precisou utilizar o suporte técnico da Plataforma FALA.SP?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 25 100%
Respostas

Sim 7 30%
Ndo 18 75%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

10. Se utilizou o suporte técnico da Plataforma FALA.SP, como foi sua experiéncia? (Pergunta
fechada e opcional)

Total de Respondentes 13* %
Respondentes 13 100%
Respostas

Muito boa 3 23%
Boa 3 23%
Nao sei opinar 6* 46%
Ruim 1 8%
Muito ruim 0 0%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

* O numero de conselheiros que responderam a essa questéo supera o dos que declararam ter utilizado o suporte na pergunta 10, o que pode
Jjustificar a escolha da opgéo “Néo sei opinar” por alguns respondentes.
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Grafico 6 — Experiéncia na Plataforma
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP - 10/12/2024)

A avaliacdo do suporte técnico da Plataforma FALA.SP revela uma percepcdo mista entre os
usuarios. Dos 13 respondentes, 46% optaram por "ndo sei opinar", o que pode indicar que uma
parcela significativa ndo utilizou o servico ou ndo teve experiéncia suficiente para avalid-lo. Entre
aqueles que deram uma opinido concreta, 23% classificaram o suporte como "muito bom" e outros
23% como "bom", resultando em 46% de avaliagbes positivas.

Apenas 8% consideraram a experiéncia "ruim", e ndo houve registros de avaliagdes "muito ruins".
Esses dados sugerem que, embora o suporte técnico seja bem avaliado por aqueles que o
utilizaram, sua visibilidade e acessibilidade podem ser aspectos a serem aprimorados para ampliar
o alcance e a efetividade do servigo.

11. Observagoes sobre o suporte da Plataforma FALA.SP (Pergunta aberta e opcional)

Quais suas observagdes sobre o Suporte da Plataforma FALA.SP, em especial quanto a pontos
fortes e oportunidades de aprimoramento?

Total de Respondentes 25 %
Responderam 4 16%
N3o responderam 21 84%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP
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Compilacao das Respostas:

A andlise das respostas dos usudrios sobre o suporte da Plataforma FALA.SP revela uma percepcao
predominantemente positiva, com destaque para a rapidez no retorno e a eficiéncia na resolucao
das solicitagoes.

Alguns usudrios relataram que foram prontamente atendidos sempre que precisaram do servico,
reforcando a ideia de que o suporte técnico tem um desempenho satisfatério. No entanto, foi
apontada a necessidade de aprimorar a organizacdo das opcdes disponiveis, pois a ampla
variedade de servigos pode gerar desorientagao na navegagao.

Conforme ja citado no presente relatdrio, a Controladoria Geral do Estado disponibiliza manual
sobre o uso da Plataforma, com intuito de aprimorar a experiéncia do usuario.

Como proposi¢cdao de melhoria, também foi sugerido o envio de notificagdes via SMS, além do e-
mail automatico, para garantir que os usudrios sejam informados sobre atualizacdes em seus
protocolos.

A observacgdes indicam a boa avaliacdo do suporte entre os conselheiros usudrios de servicos
publicos, e possibilitam, em pontos eventuais, inovagdes na interface e na comunica¢do com os
usudrios, o que poderia contribuir para uma experiéncia ainda mais eficiente. Todas as
considera¢des foram apresentadas a equipe de desenvolvimento da plataforma, para andlise da
viabilidade técnica e melhores alternativas para a implementagao de novas solu¢des convergentes
com as observacoes dos conselheiros.

(Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP)

12. Eficacia no tratamento de manifesta¢oes de ouvidoria (Pergunta fechada e obrigatoria)

Vocé considera que a Plataforma Integrada FALA.SP contribui para o tratamento e resolugao das
demandas dos usuarios?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 24 96%
Respostas

Muito eficaz 8 33%
Eficaz 12 50%
Nao sei opinar 2 8%
Ineficaz 1 4%
Muito ineficaz 1 4%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP
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Grafico 7 — Eficacia no Tratamento
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP — 10/12/2024)

A avaliacdo da eficicia da Plataforma Integrada FALA.SP no tratamento e resolucdo das
manifestacbes de ouvidoria apresenta uma percepcdo majoritariamente positiva. Dos 24
respondentes validos, 50% classificaram a plataforma como “eficaz” e 33% como “muito eficaz”,
totalizando 83% de aprovagao. Por outro lado, 4% consideram o sistema “ineficaz” e outros 4% o
classificaram como “muito ineficaz”, enquanto 8% dos usuarios optaram por “ndo sei opinar”.

Esses dados indicam que, para a maioria dos usuarios, a Plataforma FALA.SP cumpre seu papel no
encaminhamento e tratamento das demandas, embora ainda exista uma pequena parcela que
enfrenta dificuldades ou ndo tenha percebido uma efetiva solugao para suas manifestacdes.

13. Clareza das Informagoées (linguagem simples) (Pergunta fechada e obrigatéria)

As informagdes fornecidas na Plataforma FALA.SP sdo claras e compreensiveis?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 24 96%
Respostas

Muito claras 8 33%
Claras 12 50%
Nao sei opinar 1 4%
Confusas 2 8%
Muito confusas 1 4%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo — FALA.SP
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Grafico 8 — Clareza nas Respostas
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo — FALA.SP - 10/12/2024)

A avaliacdo da clareza das informacgdes fornecidas pela Plataforma Integrada FALA.SP indica uma
percep¢do amplamente positiva entre os usuarios. Dos 24 respondentes validos, 50% consideram
as informacdes "claras" e 33% as classificam como "muito claras", totalizando 83% de aprovacao.
Entretanto, 8% avaliaram as informac¢des como "confusas" e 4% como "muito confusas"”, enquanto
4% dos participantes optaram por "ndo sei opinar".

Esses dados sugerem que, embora a maioria dos usudrios compreenda bem as informacdes
disponibilizadas, ainda ha uma pequena parcela que encontra dificuldades, indicando a
necessidade de ajustes pontuais para garantir maior acessibilidade e compreensao das respostas
fornecidas.

14. Observacoes sobre a comunicagdo (Pergunta aberta e opcional)

Indique pontos que vocé considera importantes para a melhoria continua da comunica¢ao com
0s usudrios por meio da Plataforma FALA.SP.

Total de Respondentes 25 %
Responderam 13 56%
N3do responderam 12 44%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo — FALA.SP
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Compilagao das Respostas

A andlise das respostas dos usudrios sobre pontos que consideram importantes para a melhoria
continua da comunicacdo da Plataforma FALA.SP aponta aspectos positivos e diversas
oportunidades de melhoria, especialmente na usabilidade e no tratamento das manifestagdes.

Uma das principais pontuacdes para aprimoramento estd relacionada as limitagcdes no espaco para
escrita, o que impacta a experiéncia do usudrio. Além disso, foi ressaltada a necessidade de
melhorias na interface, especialmente em dispositivos mdveis, e o desenvolvimento de aplicativo
gue amplie o0 acesso ao servigo.

A transparéncia também foi citada por um usudrio como um ponto de atengdo, com sugestdes para
que a plataforma deixe mais claro que a identidade do manifestante é protegida. No entanto, a
Plataforma ja apresenta de forma explicita a protecdo da identidade ao realizar uma dendncia, por
exemplo, nos termos do Decreto n? 68.157, de 09 de dezembro de 2023.

fala.sp.gov.br/Solicitacac/11/falsefidentificacaoBox m Q ¥

oS " ® ks A [

Reclamaca Dentncia

o Vocé sabia?
Wocé sabia que a Plataforma Fala SP possibilita a protecdo de sua identidade ao realizar uma denuncia, nos
termos do Decreto n® 68.157/20237

Um canal de denlincia confiavel e seguro & fundamental para combater a corrupcio, o abuso de poder & outras
formas de violagdo dos direitos humanes. Assim. a plataforma conta com uma série de medidas para
salvaguardar a identidade do denunciante. que somente podera ser acessada por agentes com necessidade de
conhecé-la quando for essencial para a efetiva apuracio dos fatos relatados, sendo mantido o sigilo das
informacdes

E guando o tratamento da dentincia for de competéncia da ouvidoria de outro orgdo ou entidade. as
informacdes do denunciante somente poderao ser encaminhadas se houver consentimento prévio e expresso,
caso contrario devera ser realizada a sua pseudonimizacdo antes do envio, ou seja. a retirada de todos os.
elementos que possam levar a sua identificacdo.

Conheca o Programa de Proteco ao Denunciante da Administracio Publica Estadual e contribua para a
prevencio e deteccio de ilicitos e irregularidades no Governo de Sao Paulo.

Ha também a reivindicacdo de que todas as interacdes relacionadas a uma manifestacdo sejam
registradas dentro da prépria plataforma, evitando inconsisténcias nas informacdes prestadas por
outros canais, como e-mails ou telefonemas.

Sobre esse aspecto, a Plataforma ja permite que todo o tratamento da manifestacdo ja seja feito
por ela, como pode ser evidenciado no manual da plataforma, disponivel na pagina da CGE
(controladoriageral.sp.gov.br), no caminho “Areas de Atuagdo” > “Ouvidoria” > Guias e Manuais.
Ademais, o Decreto 68.156/2023 ja orienta que todas as manifestacdes devem ser apresentadas
preferencialmente pela Plataforma FALA.SP.

Outro ponto citado foi a necessidade de melhorar a comunicagdao com usuarios que optam por
manifestacdes” Sem Cadastro”, esclarecendo que ndo hd retorno para essas solicitacdes e
explicando a importancia da identificagdo para um acompanhamento mais efetivo.

No entanto, na drea do manifestante, ao optar pela manifestagao “Sem Cadastro”, esta explicito
gue o usuario receberd o protocolo da manifestacdo, mas ndo conseguird acompanha-la via
plataforma.
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MANIFESTAGAD SEM Entre em contato sem a necessidade de logar com o GOV ER. Vocé
CADASTRO recebera o protocolo da manifestacac. mas nao conseguira acompanha-la
via sistermna.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo — FALA.SP

15. Satisfagdao (Pergunta fechada e obrigatdria)

Qual é o seu nivel geral de satisfagdo com a Plataforma FALA.SP?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 24 96%
Respostas

Muito satisfeito 6 25%
Satisfeito 13 54%
Nao sei opinar 2 8%
Insatisfeito 2 8%
Muito insatisfeito 1 4%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 9 — Satisfacao
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo — FALA.SP - 10/12/2024)

As respostas sobre o nivel geral da satisfacdo dos usuarios com a Plataforma FALA.SP apresenta
uma percepcao predominantemente positiva. Dos 24 respondentes validos, 54% declararam estar
"satisfeitos" e 25% se consideram "muito satisfeitos", totalizando 79% de aprovacao.

Por outro lado, 8% afirmaram estar "insatisfeitos" e 4% classificaram sua experiéncia como "muito
insatisfatéria", enquanto 8% dos participantes optaram por "ndo sei opinar".
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Esses dados indicam que, embora a maioria dos usuarios estejam satisfeitos com a plataforma, ha
uma pequena parcela que ainda encontra dificuldades ou possui expectativas ndo atendidas,
sugerindo oportunidades para aprimoramentos na experiéncia e no servico oferecido, ou mesmo
uma baixa compreensao do usuario sobre o correto uso da plataforma.

16. Recomendagodes (Pergunta fechada e obrigatoria)

Vocé recomendaria a Plataforma FALA.SP para outras pessoas?

Total de Respondentes 25 %
Respondentes validos 24 96%
Respostas

Sim 20 87%
Nao 4 17%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Grafico 10 — Recomendagado da Plataforma
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Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP - 10/12/2024)

17. Sugestdo de Melhoria (Pergunta aberta e opcional)

Quais sugestoes, nao contempladas em itens anteriores, vocé gostaria de apresentar para
ampliar seu nivel de satisfagao com a Plataforma FALA.SP?

Total de Respondentes 25 %
Responderam 10 44%
N3o responderam 15 56%

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP

Compilagao de Respostas:

A andlise sobre a sugestdes dos usuarios sobre a Plataforma FALA.SP evidencia aspectos positivos
e oportunidades de melhoria, com énfase na usabilidade e eficiéncia do servico.
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Enquanto alguns usuarios elogiam a ferramenta por sua rapidez e eficiéncia, especialmente no
atendimento ao cidadao, outros apontam limitagdes, como a impossibilidade de acompanhar
denuncias andnimas por meio de um numero de protocolo.

' SAO PAULO

Sobre esse ponto especifico, importante ressaltar que impossibilidade acompanhamento em
denuncias an6nimas se deve ao fato de que nenhum dado do manifestante é registrado na
Plataforma FALA.SP, impossibilitando qualquer tipo de identificacdo, preservando de fato seu
anonimato.

Além disso, ha pontuacdes para atendimentos mais humanizado, que inclua maior empatia,
respostas personalizadas e pontuais, além de uma interface mais intuitiva e abrangente, cobrindo
todos os setores e assuntos de interesse dos usuarios.

Com foco no atendimento humanizado, a Controladoria Geral do Estado, por meio da Ouvidoria
Geral do Estado, tem promovido diversas capacitacdes junto as unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo, abordando, entre outros temas, o aprimoramento dos
procedimentos adotados pelos 6rgdos e entidades no atendimento ao usudrio de servico pubico.

No aspecto técnico, ha relatos de eventuais instabilidades na navegacdo, com a necessidade de
trocar de navegador ou realizar novo login devido a travamentos frequentes. Tais relatos podem
estar ligados as funcionalidades dos navegadores, ou mesmo do login por meio do GOV.BR, tendo
sido apresentados a unidade gestora do servigco para contribuir com o monitoramento junto a
Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sdo Paulo — Prodesp, empresa publica
contratada para o desenvolvimento e sustentacdo da Plataforma Fala.SP.

Além disso, foi sugerido que o tempo de resposta as manifestacdes seja reduzido, tornando o
processo mais agil. No entanto, o tempo de reposta as manifestacdes varia de acordo com a
complexidade das demandas, bem como a outros fatores que ndo necessariamente estdo na
governanca da unidade de ouvidoria. Nesse sentido, a unidade gestora consignou que, em que
pese o prazo legal ser de 30 dias, prorrogavel uma vez por igual periodo, o prazo médio atual das
unidades de ouvidoria na Plataforma Fala.SP foi de 18 dias, até 28/02/2025, conforme pode ser
observado em consulta ao Observatdrio Fala.SP.

Por fim, hd pontuacGes sobre a necessidade de maior divulgacdo da Plataforma FALA.SP, utilizando
diferentes meios de comunicagdo, como midias sociais e sites oficiais, para ampliar o alcance do
servico e garantir que mais cidadaos tenham acesso as suas funcionalidades.

Tais pontuacdes indicam que a Controladoria Geral do Estado deve buscar novas formas de dar
publicidade a Plataforma Fala.SP, em que pese ja divulgar a plataforma tanto no ambiente externo,
por meio de redes sociais como Instagram e Linkedin, por exemplo, como para o publico interno,
em comunicac¢Oes de correio eletrénico e banner digitais no Sistema Eletronico de Informacdes —
SEI.

Essas consideracdes indicam que a Plataforma é vista como uma ferramenta relevante e eficiente
na interface e na comunicacdo com o usuario, contribuindo significativamente para a experiéncia
de apresentacdo e de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — FALA.SP
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5. CONCLUSAO

A primeira rodada de avaliagao do servigo "Acessar a Plataforma Integrada FALA.SP para registro
de manifestagGes" trouxe resultados expressivos e valiosas percepgdes sobre a experiéncia dos
usudrios. Os dados coletados indicam uma avaliagdo predominantemente positiva, evidenciando
que a plataforma cumpre seu papel essencial de facilitar o acesso da populagao as ouvidorias do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo estadual para registro de manifestacdes.

Dentre os aspectos positivos, destaca-se a boa usabilidade e a interface intuitiva da Plataforma
FALA.SP, com uma maioria significativa dos participantes considerando-a facil ou muito facil de
utilizar. Além disso, a variedade de funcionalidades oferecidas, a rapidez na navegacgao e a clareza
das informacdes disponibilizadas foram pontos bem avaliados pelos conselheiros. Outro fator
relevante é a percepcdo de eficacia no tratamento das manifestacées, com mais de 80% dos
respondentes reconhecendo a plataforma como um canal eficaz para interagao entre cidadaos e
administracao publica.

Ademais, a pesquisa também apontou oportunidades de aprimoramentos que foram apresentadas
a unidade gestora do servico avaliado. Entre as sugest&es mais recorrentes estdao proposi¢oes sobre
acessibilidade, incluindo adaptagdes para usuarios idosos. Sugestdes também foram feitas no
sentido de ampliar as op¢des de interacdo dos usudrios apds o recebimento das respostas. No
entanto, muitas das proposicoes ja existem em forma de funcionalidades na Plataforma FALA.SP,
conforme demonstrado em itens especificos deste relatdrio.

A analise da primeira rodada de avaliagdo evidenciou a importancia do dialogo com os usuarios e
a adocdo de praticas de melhoria continua para garantir que a Plataforma FALA.SP atenda de forma
ainda mais eficiente as demandas da populacdo.

Os resultados obtidos, majoritariamente positivos, servirdo de subsidio para o aperfeicoar ainda
mais a Plataforma FALA.SP, com vistas a fortalecer a transparéncia, a acessibilidade e a satisfacao
dos usudrios. Com base nas percepcdes e sugestdes colhidas, a Controladoria Geral do Estado
seguira empenhada na evolugcdo da ferramenta, consolidando-a como um instrumento
fundamental para o aprimoramento da gestdo publica e do controle social.
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