
CARTA DE SERVIÇOS AO CIDADÃO

PESQUISA DE 
OPINIÃO
12 a 30 de Junho de 2019



A PESQUISA
ANÁLISE 

QUANTITATIVA

AVALIAÇÃO 
DO PROCESSO

ANÁLISE DE 
SUGESTÕES



A PESQUISA
ANÁLISE 

QUANTITATIVA

AVALIAÇÃO 
DO PROCESSO

ANÁLISE DE 
SUGESTÕES



A PESQUISA
Período de realização: 12 a 30.06.2019

Objetivo: Coletar uma avaliação inicial sobre cada um 
dos serviços prestados pela Administração da Casa, a 
fim de planejar ações de aperfeiçoamento dos serviços
e definir uma linha de base de indicadores de 
relevância e qualidade, conforme as avaliações dos 
usuários. 



PÚBLICO-ALVO

Públicos externo e interno

DIVULGAÇÃO

TV Câmara – Redes Sociais – Mídias internas - E-mail marketing - Rádio
Câmara 

MECÂNICA DA PESQUISA

Apresentação da lista da carta de serviços ao cidadão, com possibilidade de 
avaliação de quaisquer dos serviços por cada participante

ACESSO

Exclusivamente pela internet, pelo endereço www.camara.leg.b/ouvevc



A PESQUISA
ANÁLISE 

QUANTITATIVA

AVALIAÇÃO 
DO PROCESSO

ANÁLISE DE 
SUGESTÕES



ANÁLISE QUANTITATIVA

MAIOR NÚMERO DE
AVALIAÇÕES

EXPERIÊNCIA

IMPORTÂNCIA

MAIS UTILIZADOS RECOMENDAÇÃO

AVALIAÇÃO DE 
TODOS OS SERVIÇOS



BAIXA PARTICIPAÇÃO

SEM 
VALIDADE 

ESTATÍSTICA: 
necessários

cerca de 2400 
participantes

332 PARTICIPANTES

Sem distribuição geográfica
ou etnográfica



BOA DISPERSÃO DA 
PARTICIPAÇÃO

Enquetes 65
Propostas Legislativas 48
Parlamento Jovem Brasileiro 46
Deputados: consulta e atuação 45
... ...
Programa de Pós-Graduação 28
Doação de publicações 28
Banco de Imagens 28
Estágio-Participação 27

TODOS 
SERVIÇOS 

FORAM 
AVALIADOS, 

inclusive os não
conhecidos e os

não utilizados



MAIS UTILIZADOS

Enquetes Legislativas 32
Propostas legislativas: consulta e tramitação 31
TV Câmara 31
Portal da Câmara 30
YouTube 23

Compatível 
com ranking de 
manifestações 
no Relatório da 

Ouvidoria -
Biênio 2017-

2018



MENOS UTILIZADOS

Escola Virtual de Cidadania 4
Eleitor Mirim 4
Doação de Publicações 3
Laboratório Hacker 2
Fóruns de discussão 2
Programa de Pós-Graduação 2
Estágio-Participação 2
Oficina de Atuação no Parlamento 0

Serviços de 
EDUCAÇÃO 

LEGISLATIVA 
com baixa 
utilização



EXPERIÊNCIA
70% DOS SERVIÇOS RECEBEU 

PONTUAÇÃO ENTRE 4 E 5



MELHORES 
EXPERIÊNCIAS

Plenarinho 5
Missão Pedagógica no Parlamento 5
Videochat com Deputado 5
Escola Virtual de Cidadania 5
Eleitor Mirim 5
Laboratório Hacker 5
Estágio-Participação 5
Parlamento Jovem Brasileiro 4,9

EDUCAÇÃO 
LEGISLATIVA 

com 
satisfação 

alta (e baixa 
utilização)

Também 
receberam 
sugestões 
e opiniões 
POSITIVAS



PIORES 
EXPERIÊNCIAS

Acesso a Plenários e Gabinetes 3,3
Sugestões Legislativas 3
Programa de Pós-Graduação 3
Resultados Legislativos e Despesas 2,9

ACESSO À 
CASA e 

PRESTAÇÃO 
DE CONTAS 

entre as piores 
experiências

Sugestões de 
MAIS 

TRANSPARÊNC
IA e MENOS 

GASTOS



IMPORTÂNCIA

Plenarinho 5
Missão Pedagógica no Parlamento 5
Videochat com Deputado 5
Escola Virtual de Cidadania 5
Eleitor Mirim 5
Laboratório Hacker 5
Estágio-Participação 5
Programa Pró-Adolescente 5
Cursos a Distância 5
Dados Abertos 5
Denúncias 5

96% dos 
serviços 
tiveram 

avaliação 
entre 4 e 5

Programa de 
PÓS 

GRADUAÇÃ
O foi o único 

abaixo



RECOMENDAÇÃO

Plenarinho 5
Missão Pedagógica no Parlamento 5
Videochat com Deputado 5
Escola Virtual de Cidadania 5
Eleitor Mirim 5
Laboratório Hacker 5
Estágio-Participação 5
Programa Pró-Adolescente 5
Livraria 5
Banco de Ideias Legislativas 5
Doação de Publicações 5

92% dos 
serviços 
tiveram 

avaliação 
entre 4 e 5

MANIFESTAÇÕE
S e SUGESTÕES 
LEGISLATIVAS 
se juntaram ao 
Programa de 

PÓS 
GRADUAÇÃO 
entre piores



EXPERIÊNCIA x 
RECOMENDAÇÃO

98% dos serviços registrou
recomendação maior ou igual a 

experiência

O mesmo não se observa
com importância: 
só 45% tiveram

recomendação igual ou
superior a importânciaExceção: Audiências Interativas

IMPORTÂNCIA x 
RECOMENDAÇÃO
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SUGESTÕES

42 SUGESTÕES PASSÍVEIS 
DE ENCAMINHAMENTO ÀS 
ÁREAS GESTORAS DOS 
SERVIÇOS



CANAIS DE TRANSPARÊNCIA E PARTICIPAÇÃO

INFOLEG

Notificar 
INÍCIO DE 
VOTAÇÃO 
NOMINAL 

no Plenário

Abrir MAIS DE 
UMA JANELA 

para 
acompanhar 
REUNIÕES 

SIMULTÂNEAS

Disponibilizar 
LISTA DE 

INVERSÕES 
DE PAUTA



CANAIS DE TRANSPARÊNCIA E PARTICIPAÇÃO

DADOS ABERTOS

Corrigir 
INSTABILIDAD
E DO SERVIÇO 
(“cai o tempo 

todo”)

DIVULGAR 
com 

antecedência 
MUDANÇAS 

dos WEB 
SERVICES

Promover 
ações de 

DIVULGAÇÃO 
DO SERVIÇO 
(por exemplo, 

hack days)

CORRIGIR 
erros nas 

BASES DE 
DADOS



CANAIS NAS REDES SOCIAIS

FACEBOOK, INSTAGRAM e TWITTER

RESPONDER A 
QUESTÕES 
formuladas 

por cidadãos REVER 
RESTRIÇÕES 
INTERNAS DE 
PUBLICAÇÃO 
para permitir 

maior 
interatividade



TRANSPARÊNCIA LEGISLATIVA

DEPUTADOS: CONSULTA E ATUAÇÃO

Informar 
HORÁRIO DE 

ATENDIMENTO 
DO GABINETE 

de cada 
deputado

Disponibilizar 
LISTA 

ATUALIZADA 
DE 

RELATORIAS 
na página do 

deputado
Informar 

ATRIBUIÇÃO 
DE CADA UM 
NA EQUIPE 

DO GABINETE 
do deputado



TRANSPARÊNCIA LEGISLATIVA

COMISSÕES: AGENDA, TRANSMISSÕES E RESULTADOS

PADRONIZAR 
CANAIS DE 

COMUNICAÇÃO 
ONLINE das 
comissões



TRANSPARÊNCIA LEGISLATIVA

PROPOSTAS LEGISLATIVAS: CONSULTA E TRAMITAÇÃO

Melhorar 
INTEGRAÇÃO 

COM O 
SENADO, 

mostrando a 
tramitação nas 

2 casas
Criar TOOLTIPS 

com 
explicações 

sobre as 
INFORMAÇÕES 

DA PÁGINA

Disponibilizar 
lista de 

PROPOSTAS 
MAIS 

IMPORTANTES
em andamento



TRANSPARÊNCIA LEGISLATIVA

LEGISLAÇÃO: CONSULTA E HISTÓRICO DE ALTERAÇÕES

Implementar 
serviço de 

NOTIFICAÇÃO
DE 

ALTERAÇÕES 
EM UMA 
NORMA

Corrigir LINKS 
ERRADOS em 

legislações 
antigas

Disponibilizar 
consulta de 
legislação 
com ALTO 

CONTRASTE



TRANSPARÊNCIA LEGISLATIVA
ORÇAMENTO DA UNIÃO: ELABORAÇÃO E FISCALIZAÇÃO

Desenvolver 
mecanismos 

para tornar os 
DADOS MAIS 
ACESSÍVEIS 
ao cidadão 

comum Disponibilizar 
RELATÓRIOS 
determinados 

pela 
LEI 4320 de 

1964



TRANSPARÊNCIA LEGISLATIVA
BOLETINS ELETRÔNICOS

Informar sobre 
colocação de 
PROPOSTA 

EM PAUTA em 
COMISSÃO



PARTICIPAÇÃO POPULAR
ENQUETES

Oferecer opção 
de 

PARTICIPAÇÃO 
por TEMAS

AVISAR 
quando 

houver NOVA 
ENQUETE

Disponibilizar 
COMENTÁRIOS 
da enquete na 

PÁGINA de sua 
PROPOSTA 

LEGISLATIVA
Criar 

mecanismo de 
FEEDBACK 

sobre 
IMPACTO no 

processo 
LEGISLATIVO



PARTICIPAÇÃO POPULAR
AUDIÊNCIAS INTERATIVAS

Convidar 
ENTIDADES 

REPRESENTATIVAS 
dos TEMAS em 
debate em cada 

audiência



ESPAÇOS ABERTOS AO CIDADÃO
EVENTOS INSTITUCIONAIS

Publicar 
eventos com 

ANTECEDÊNCIA
Incluir 

EVENTOS DE 
COMISSÕES 
nessa página



ESPAÇOS ABERTOS AO CIDADÃO
BIBLIOTECA

Instalar mais 
TOMADAS DE 

ENERGIA

Ampliar 
SALA DE 
LEITURA



EDUCAÇÃO LEGISLATIVA
ESTÁGIO-VISITA DE CURTA DURAÇÃO

Ampliar 
VAGAS 



EDUCAÇÃO LEGISLATIVA
MISSÃO PEDAGÓGICA NO PARLAMENTO

Ampliar 
VAGAS

Realizar 
MAIS 

SELEÇÕES 
por ano

Oferecer o 
curso em 

MUNICÍPIOS



EDUCAÇÃO LEGISLATIVA
PARLAMENTO JOVEM BRASILEIRO

Ampliar 
VAGAS

Retirar 
LIMITE DE 

IDADE MÍNIMA 
(jovens que 

chegam mais 
cedo ao ensino 

médio)

Criar uma 
versão do 

programa para 
o MERCOSUL

Formação e 
premiação para 
PROFESSORE

S dos 
CANDIDATOS 
ao programa



EDUCAÇÃO LEGISLATIVA
PLENARINHO

AMPLIAR o 
programa, 

para atingir 
MAIS 

ESTUDANTES

Melhorar 
ORIENTAÇÃO 
de ALUNOS E 
PROFESSORE

S sobre 
propósitos



EDUCAÇÃO LEGISLATIVA
PROGRAMA DE PÓS-GRADUAÇÃO

Ampliar acesso 
para 

TERCEIRIZADOS 
DA CÂMARA 



DIVULGAÇÃO

SUGESTÕES RECORRENTES
EM VÁRIOS SERVIÇOS

FOLLOW UP 
DIGITAL

INTERATIVIDADE(av isar sobre novas 
enquetes,  a l terações 

legis lat ivas,  entrada de 
matér ia em pauta de 

comissão)

TAIS SUGESTÕES INDICAM POSSÍVEIS CAMINHOS PARA A ADMINISTRAÇÃO 
ENTREGAR SERVIÇOS MAIS CONDIZENTES COM AS EXPECTATIVAS DOS 

USUÁRIOS



A PESQUISA
ANÁLISE 

QUANTITATIVA

AVALIAÇÃO 
DO PROCESSO

ANÁLISE DE 
SUGESTÕES



AVALIAÇÃO DO PROCESSO

PRIMEIRA
EXPERIÊNCIA

aprendizagem de 
erros e acertos na
realização de uma

avaliação de 
serviços pela 

própria Ouvidoria

APRENDIZADO 
METODOLÓGICO

a) baixo retorno de 
pesquisa
passiva;

b) disfuncionalidade
de solicitar a 

opinião de usuário
que nunca utilizou o 

serviço

INICIATIVA

possibilitou a 
formação de 

parcerias para 
novos projetos com 
outros setores da 

Casa, como Semid 
e Secom

PARTICIPAÇÃO

Embora em escala 
reduzida, promoveu 

a participação do 
usuário na 

administração da 
Casa, objetivo da 
Lei 13.460/2017 e 
desta Ouvidoria



SUGESTÕES DE APERFEIÇOAMENTO 
DE ALGUNS SERVIÇOS 

PASSÍVEIS DE ENCAMINHAMENTO 
AOS ÓRGÃOS GESTORES 



GRÁFICOS



MAIOR NÚMERO DE AVALIAÇÕES



OS SERVIÇOS MAIS UTILIZADOS

20%

40%

60%

80%

TV CÂMARA

PORTAL DA CÂMARA
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ELEITOR MIRIM

ESCOLA VIRTUAL DE CIDADANIA

ESTÁGIO-PARTICIPAÇÃO

LABORATÓRIO HACKER

MISSÃO PEDAGÓGICA NO PARLAMENTO

PLENARINHO

VIDEOCHAT COM DEPUTADO



DADOS DE IMPORTÂNCIA



EXPERIÊNCIA versus RECOMENDAÇÃO



DADOS DE RECOMENDAÇÃO


