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I - Problema enfrentado ou oportunidade percebida e solução adotada

1. Motivação para a realização do projeto e diagnóstico das necessidades

A realização do projeto foi motivada pela necessidade da Ouvidoria de avaliar o atendimento que ela oferece aos usuários dos serviços da Prodesp  e Programa Poupatempo. Desde a criação das Ouvidorias, pela Lei 10.294/99, a pesquisa de satisfação estava prevista. Porém dada a dificuldade de se realizar uma pesquisa, a Ouvidoria conseguiu nos quatro primeiros anos (1999 a 2003) realizar apenas uma pesquisa. Em 2004, momento em que a Ouvidoria Prodesp/Poupatempo buscou a certificação ISO 9.000 e definiu como indicador de qualidade o nível de satisfação de seus usuários, a Ouvidoria viu-se diante do grande desafio de realizar pesquisas periódicas. O trabalho iniciou-se com uma pesquisa feita por telefone - com apoio de áreas internas da empresa- que devido ao esforço despendido mostro-se necessário a busca de uma outra alternativa. Ao mesmo tempo, a Ouvidoria Prodesp / Poupatempo sempre teve claro que as inovações em TI que desenvolve, poderiam beneficiar o conjunto dos Ouvidores da rede Estadual e, neste sentido, após ter contribuído com o desenvolvimento do “Sistema de Ouvidorias”, irmão mais novo do Sistema de Gestão das Manifestações do Cidadão – SGMC ( finalista no Prêmio Mário Covas 2006), dedicou-se, na construção de uma ferramenta que facilitasse a medição da satisfação de seus usuários. 

À Partir desta necessidade, a Ouvidoria desenvolveu juntamente com a área de Projetos e Sistemas internos da Prodesp, o sistema “Pesquisa Eletrônica - Ouvidoria”. 

Construído em ambiente web, o sistema permite a elaboração de pesquisas de satisfação, envio de convites e a tabulação dos resultados. O convite da pesquisa é enviado via e-mail ao público alvo que responde com facilidade diretamente no sistema. Os resultados são fornecidos pelo sistema através de relatórios. 

2. Objetivos do projeto implementado e as atividades desenvolvidas. 

O objetivo deste projeto foi idealizar um sistema que atendesse as necessidades de pesquisas de satisfação da Ouvidoria  e para isso era necessário conceber, desenvolver e implantar, com uma pequena equipe, no decorrer de 4 meses, uma aplicação online acessível por meio da internet, capaz de gerir e manter pesquisas eletrônicas de satisfação, opinião e avaliação de desempenho. Entre os benefícios do projeto destacamos na utilização da internet a diminuição dos custos operacionais relacionados a pesquisa e diminuição do contato entre pesquisador e pesquisado que possa interferir em seus  resultados.

Alguns cuidados foram tomados no desenvolvimento da aplicação, visando a compatibilidade com o maior número de navegadores e cenários de navegação possível, permitindo que o seu conteúdo possa ser visualizado, inclusive, por pessoas com necessidades especiais e deficientes físicos.

2.1. Metodologia para elaboração do Projeto

O projeto foi  desenvolvido em acordo com os padrões propostos pelo Escritório de Projetos da Prodesp: a metodologia Prodesp-PMI para a gestão de projetos, que prevê quatro fases: iniciação; planejamento; execução e controle,  e encerramento. 

Assim, o projeto foi subdividido de acordo com a seguinte Estrutura Analítica do Projeto (WBS – Work Breakdown Structure): 
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No segundo nível da estrutura, podemos descrever resumidamente as fases:
· Especificação
Elaboração  de um modelo de entidade-relacionamento, requisitos funcionais da aplicação, e  protótipo 
· Criação
Elaboração gráfica, disposição dos ícones e tratamento de imagens, criação de textos utilizados no sistema

· Desenvolvimento
Codificação da interface e sistema (camada cliente e camada servidor),  estrutura em hipertexto, e banco de dados

· Estabilização
Fase de pré-implantação da aplicação, correção de erros, homologação e pequenos ajustes da aplicação

· Implantação
Instalação do sistema em ambiente de produção e encerramento do projeto.

Todas as atividades do cronograma foram distribuídas de acordo com as fases expostas acima; lembrando ainda que, antecedendo o período (2005) de desenvolvimento do projeto e da aplicação, houve reuniões para  entendimento do uso da aplicação e elaboração e estudo de casos de uso.

2.2. Descrição e funcionalidades do sistema

O Sistema Pesquisa Eletrônica – Ouvidoria, está disponível na Internet, tanto para o cidadão que responde à pesquisa, como para o gestor que opera o sistema na web, podendo ele: 

a) construir o questionário que pretende aplicar e os textos de convite e cabeçalho que compõem a pesquisa;

b) Organizar a lista de convidados que responderão a enquete;

c) Enviar a pesquisa por correio eletrônico (e-mail)  especificando um endereço eletrônico para acesso ao questionário, cuja resposta é armazenada diretamente no sistema; permitindo também a tabulação manual nos casos de pesquisas realizadas por meio de telefone ou formulário.

d) E, extrair os relatórios quantitativos ou qualitativos com as informações tabuladas, podendo ainda exportar e organizar estas informações em uma planilha fora do sistema, de forma aderente às suas necessidades.
O Sistema é composto de três blocos principais: Elaboração e preparo da Pesquisa; aplicação da pesquisa e convite ao usuário pesquisado; Relatórios e resultados da pesquisa.
    a) Elaboração e preparo da pesquisa

Neste bloco, o Sistema facilita a elaboração da pesquisa, disponibilizando um ambiente de trabalho onde é possível editar a pesquisa. Esta edição e preparo inclui:

a) A elaboração do convite, cujo texto editado fará parte do corpo do e-mail a ser enviado ao usuário convidado.

b) Cabeçalho do questionário, cujo texto editado fará parte do corpo da pesquisa em sua introdução;

c) Elaboração do questionário em si, que consiste na gama de perguntas e tipos de respostas que se pretende obter. O sistema  oferece várias alternativas de tipos de perguntas abertas e fechadas, personalizadas, de múltiplas escolhas, com possibilidade de inclusão de outros itens etc;

d) Preparo da lista de convidados, cujo procedimento é inserir no sistema o conjunto de convidados oriundos de uma planilha preparada previamente pelo gestor. É possível incluir e atualizar a lista de convidados, nos casos de pesquisas periódicas;

   b) Publicação da pesquisa e envio dos convites aos usuários;

Neste bloco, o sistema reúne as funcionalidades relativas à aplicação da pesquisa, podendo o administrador:

· Enviar e reenviar o convite aos usuários;

· Preencher manualmente a enquete, nos casos em que a pesquisa for realizada via telefone ou em formulário  que necessitam transcrição (tabulação);

· Reenviar o convite em casos de não retorno, havendo a possibilidade da alteração do texto do convite.

   c) Relatórios e resultados da pesquisa;

Este bloco permite extrair as informações da pesquisa realizada, podendo o administrador:

a) Consultar e extrair relatórios quantitativos;

b) Extrair relatórios qualitativos nos casos de existência de perguntas abertas;

c) Exportar para uma planilha fora do sistema as informações completas relativas à pesquisa, caso haja necessidade da elaboração de outros tipos de relatórios ou gráficos.

2.3. Endereço eletrônico para acesso à aplicação :

As informações relativas ao sistema Pesquisa Eletrônica estão disponíveis no seguinte endereço: 

http://www.pesquisaeletronica.sp.gov.br
Para a visualização de um exemplo da utilização do sistema Pesquisa Eletrônica , acesse o seguinte endereço: 

http://www.pesquisaeletronica.sp.gov.br/demo
Caso a Comissão Julgadora entenda necessário aprofundar-se nas funcionalidades do Sistema,  é  possível criar um usuário de testes com permissão para  gerenciamento de pesquisas . Neste caso será necessária uma solicitação indicando o período da consulta, para que se possa organizar um acesso temporário no ambiente de produção no endereço:
http://www.pesquisaeletronica.sp.gov.br/adm
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3. Principais aprendizados e  fatores críticos que contribuíram para o sucesso da iniciativa.

· A Ouvidoria já tinha uma experiência de pesquisa de satisfação, que era realizada por telefone;

· Havia uma condição fundamental existente: mais de 95% das manifestações enviadas à Ouvidoria são feitas por meio eletrônico. Isso permitiu idealizar uma ferramenta voltada para a interação eletrônica com o usuário final.

· A equipe de sistemas internos estava instrumentalizada com o conhecimento técnico e motivação necessários para investir na construção da ferramenta. 

4. Desafios enfrentados na implementação do projeto e garantir sua sustentação.
4.1. Desafios

· Construir uma ferramenta web que fosse de fácil manejo para os gestores que operam o sistema;

· Construir uma ferramenta que fosse usual e amigável ao entrevistado;

· Conquistar um bom índice de retorno das pesquisas enviadas;

· O projeto foi idealizado pela Ouvidoria e desenvolvido pela área de sistemas internos da Prodesp;

4.2. Sustentabilidade

· A concepção do projeto pautou-se por ser um sistema aberto que além de atender a Ouvidoria,  pudesse  atender outras áreas, como de fato ocorreu;

· Após a comprovação da eficácia e eficiência do sistema e de sua flexibilidade, há a intenção de oferecer esse sistema aos órgãos e entidades que se interessarem.

II - Caráter inovador

1. Aspectos mais inovadores do trabalho 

· Pesquisas realizadas por meio da Internet;

· Pesquisa eletrônica simples prática e atrativa ao pesquisado;

· Fácil administração das pesquisas, transformando informações em conhecimento útil para o setor público;

· Possibilidade de participação dos usuários nas decisões do governo;

· Diminuição dos custos operacionais;

· Diminuição (ou eliminação) do contato entre pesquisador e pesquisado que possa interferir no resultado da pesquisa;

· Acessível para deficientes físicos e pessoas com necessidades especiais;

· Fortalecimento e otimização da ação de Ouvidoria no tocante à pesquisa de satisfação e facilidade de acesso e participação do usuário;

2. Soluções criativas frente aos problemas ou novos desafios. 
· Navegação intuitiva que possibilitam ao administrador criar suas pesquisas de forma fácil, flexível, e de rápida divulgação para o seu público;

· Resultados disponíveis em tempo real, que permitem ao administrador acompanhar quantos e quais pesquisados responderam a sua pesquisa, assim como resultados totais e individuais de cada pesquisa respondida;

· Adoção de software livre para diminuição de custos de desenvolvimento e manutenção da aplicação;

· Utilização de um sistema aberto de fácil manejo para gestores com conhecimentos básicos de informática e navegação na web;

· Simplicidade da solução.

III - Custo 

1.  Investimento

· Custo do projeto foi de R$ 30.000,00 em hardware (um servidor de aplicação e um servidor de banco de dados), compartilhado com diversos aplicativos utilizados pela organização;

· Todo desenvolvimento foi elaborado com a utilização de software livre, de acordo com as diretrizes do governo.

· Todas as  horas de desenvolvimento e horas de treinamento foram executadas por profissionais da empresa, não havendo necessidade de contratação de  serviços de terceiros.
IV - Efetividade de resultados

1. Pesquisas realizadas

Nos primeiros doze meses de funcionamento (julho de 2006 a julho de 2007) o sistema de Pesquisa Eletrônica realizou 6 pesquisas, envolvendo mais de 7.300 usuários, tendo recebido mais de 1.600 resposta, a saber:

a) A Ouvidoria realizou 4 pesquisas, envolvendo um universo de mais de 6.100 usuários, com de 1.170 respostas, atingindo uma média de retorno de 19% do total de convite enviados.

b) O Comitê de Excelência e Qualidade da área de Produção da Prodesp, também realizou uma pesquisa interna para os 1129 funcionários da Prodesp, usuários dos serviços de impressão de documentos, sendo que 385 responderam, perfazendo um total de 34% de respostas.

c) Em parceria com a Associação Brasileira de Ouvidores – ABO/SP, a Ouvidoria fez uma pesquisa junto aos 137 Ouvidores e obteve um retorno de 68 respostas (quase 50%).  

d) Veja no capitulo “V- Promoção da Transparência e do controle social” deste documento o item “Testemunhos” , que são algumas manifestações retiradas da última pesquisa trimestral de 2007 realizada pela Ouvidoria.

2. Analise a eficiência no aproveitamento dos recursos utilizados.

O ambiente do sistema foi baseado em sistema operacional Linux, servidor HTTP Apache, linguagem de programação e páginas dinâmicas PHP e banco de dados MySQL. Nenhuma dessas tecnologias possui custos para instalação ou licenciamento, conforme as diretrizes do governo na adoção de softwares gratuitos e de código aberto (open-source);

A infra-estrutura utiliza-se de um ambiente compartilhado de servidores do governo, suprindo parcialmente o custo para implantação e mantenimento de hardware e software da aplicação;

Os recursos humanos empreendidos na realização deste projeto foram funcionários da própria Prodesp, alocados em tempo não-integral para a realização das tarefas; não havendo contratação de consultoria ou terceiros.

É possível concluir, portanto,  que  a ferramenta foi construída e é mantida a baixo custo.

Hoje qualquer pesquisa de satisfação contratada por empresa especializada tem um custo estimado que varia de R$ 50.000,00 (cinquenta mil reais ) a R$ 200.000,00 ( duzentos mil reais) dependendo do tipo e abrangência da pesquisa. Por este motivo, as organizações acabam preterindo o uso de pesquisas em seu cotidiano.

A  eficácia da ferramenta pode ser demonstrada pela taxa de retorno (média de 19%),  e pela manifestação  positiva do usuário que é entrevistado via web que  quando perguntado sobre a importância da pesquisa demonstram o êxito da ferramenta conseguindo  de forma simples oferecer resultados efetivos na melhoria da  interação cidadão e Estado. Veja o item testemunho no capítulo abaixo.

Importante citar ainda que  as respostas e as manifestações (vindas nas perguntas abertas) auxiliam a auto correção  de eventuais falhas ocorridas na interação – inclusive fora do sistema de Pesquisa Eletrônica de Satisfação - com os usuários.

V - Promoção da transparência e do controle social 

1. Estímulo ao controlo pela sociedade e mecanismos de transparência 

· A ação da Ouvidoria no controle adequado da prestação do serviço público por si só representa um forte e inovador estímulo para  que o usuário do serviço público exerça este papel de acompanhamento e controle. O Sistema de Pesquisa Eletrônica de Satisfação é mais uma ferramenta que vem na esteira deste preceito legal ( Lei 10.294/99) da ação de Ouvidoria.

· Em relação à ferramenta o aspecto mais evidente percebido neste primeiro ano de utilização foi a satisfação do usuário em responder à pesquisa. A grande maioria são cidadãos dos serviços oferecidos pela Prodesp e Poupatempo. Para ele é mais uma oportunidade de se manifestar e se sentir ouvido. Isso reforça o sentido e a construção da cidadania. 

· A transparência em assumir os limites e eventuais falhas ocorridas na comunicação, a oportunidade de pedir a opinião e a atenção deferida ao cidadão, bem como a preocupação em tentar resolver o problema dos usuários que procuram os serviços da Ouvidoria, são demonstrações de respeito e cuidados fundamentais para o fortalecimento da interação entre o cidadão e o Estado. 

· Quando desta ação, além do processo de interação respeitoso, se consegue efetivamente solucionar o problema, corrigir distorções ou melhorar o serviço prestado, percebe-se então a consubstanciação da melhoria dos serviços a partir da participação do cidadão.

2. Testemunhos de usuários

“Um amigo meu disse que isso é democracia”
(comentário de um entrevistado, quando solicitada a sua opinião sobre a Pesquisa Eletrônica de Satisfação)


Para ilustrar estes aspectos relacionados ao controle e a transparência, seguem abaixo alguns testemunhos de usuários que utilizaram os serviços da Ouvidoria e responderam a pesquisa do 2º trimestre de 2007 (janeiro a março) e na pergunta número 15, onde se indaga sobre a percepção do entrevistado em relação a pesquisa – “Sobre esta Pesquisa Eletrônica” -  o resultado foi o que apenas 2% dos entrevistados declararam “Não gostei de responder“



Com relação a questão contida em várias Pesquisas de Satisfação    “Faça seus comentários sobre a Pesquisa Eletrônica”, seguem alguns exemplos significativos no item abaixo. 

TESTEMUNHOS (transcritos literalmente)
· “Parabéns pela preocupação para nós cidadãos”

· “Agiliza o processo de pesquisa que é um termômetro no aprimoramento da relação entre o prestador de serviço e o consumidor final.”

· “Gostei muito da atenção da sua equipe, infelizmente meu problema não pode ser resolvido, mas estou muito satisfeita com o atendimento.”

·  “Achei interessante que a Prodesp tenha tido essa iniciativa, procurando melhorar a qualidade do seu serviço.”

· “É um instrumento importante para se saber o grau de satisfação do cliente”

· “É muito bom saber que voçês estão preocupados com a nossa opinião,  principalmente um Orgão tão importante para a população.”

· “É muito bom essa pesquisa pois mostra a eficiência eletrônica, para mim não solucionei através daresposta + quem sabe na próxima...Grata!”

· “Sinceramente acho que ela não irá resolver o meu problemas nem a curto e nem a longo prazo”

· “Bom, de um modo geral não gosto de responder a pesquisas, mas o atendimento foi tão rápido e gentil que me senti obrigado a responder. Saudações para o pessoal da Ouvidoria.”

· “Denota interesse pelo cidadão. Parabéns e obrigada.”

· “É uma ótima ferramenta para evolução contínua.”

· “prática ,moderna, atual, importante.”

· “Maneira rápida de conhecer o que realmente está acontecendo , mas só é válida para quem possui computador. Nào sei se é feita pesquisa no local, em caso negativo, poder-se-ia fazê-la, pois assim abrangeria todas as classes que se utilizam do serviço.”

· “Muito boa pra colocar o ponto de vista do cidadão.”

·  “bom que da pra gente se expresar com alguma coisa que não tenha gostado do serviço prodesp”

· “Acho importante, pois assim podemos mostrar nosso grau de satisfação, e desta forma a Ouvidoria pode saber se está sendo realmente eficaz, melhorando e aperfeiçoando seu atendimento ao público.”

· “Foi um prazer para mim participar dessa pesquisa ,até porque na maioria das vezes que usamos um serviço publico ,ninguém tem o interesse de saber a opinião da população ,com relação a qualidade do atendimento.Esperamos que atraves dessa pesquisa voces possam alcançar o objetivo ao qual ela se destina.Obrigado.”

· “Considero de suma importância esta pesquisa, demonstrando que as questões apresentadas, se não resolvidas, pelo menos são levadas ao conhecimento daqueles que podem tomar as medidas necessárias para a população ter uma vida decente”

· “Eu acho a pesquisa eletronica um exelente ferramenta para o usuário, porém demorou muito para ser eviada até a mim, fiz uma consulta na Pordesp em abril, e tá agora não tive a resposta, espero que por meio desta pesquisa, posso ter a minha resposta.”

· “Mtooo bom essa pesquisa eletronica, nos deixa mais informado sobre o atendimento publico.O cidadão praticamente já perdeu quase todo seu direitos qndo se trata de "ATENDIMENTO PÚBLICO"...Vcês estão realmente de parabéns...”

· “Em todos os serviços públicos, o que temos é um formulário pronto. Não possibilitando ao usuário manifestar na realidade a sua opinião.”

· “Acho importante saber que alguem esta nos ouvindo. Que tudo nao e somente uma formalidade.Parabens.”

· “Espero que tal pesquisa eletronica ofereca pistas de como devem agir no futuro. Ainda sinto que a burocracia do pais merece um aprimoramento. Infelizmente ainda sinto que os funcionarios nao respondem as perguntas feitas com autoridade e com conhecimento. Muito importante”

· ” Um amigo meu disse que isso é democracia”

VI - Possibilidade de multiplicação

novas oportunidades de ações vislumbradas a partir do projeto.

· O sistema de Pesquisa Eletrônica, tal como foi concebido, possibilita seu uso por qualquer organização e pesquisador, sendo um prático sistema para criação e administração de pesquisas – satisfação, opinião, avaliações, entre outras – e convite aos usuários, havendo ainda a possibilidade de integração com outros sistemas legados (exemplo.: Realizar uma pesquisa com base em um outro sistema que possua uma relação de pessoas à serem pesquisadas). 

· No âmbito das parcerias e produtos da Prodesp, o sistema figura como ferramenta de grande potencial a ser disponibilizada para o uso das prefeituras municipais em conjunto com outros aplicativos.

VII - Desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor público, social ou privado

Como a ferramenta tem apenas um ano de existência não foi possível estabelecer níveis de parceria substânciais. 

Podemos citar, porém, um trabalho conjunto entre a Ouvidoria Prodesp / Poupatempo e a ABO/SP - Associação Brasileira de Ouvidores, seção São Paulo para a aplicação de uma pesquisa elaborada pela ABO/SP e Unicamp junto aos Ouvidores associados, em que 100% dos entrevistados sobre a pesquisa, disseram que gostaram de responder. 
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