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1. Introducio

1.1. Contextualizacao

A disciplina de Atividade de Extensdo do Instituto Federal de Brasilia — Campus Brasilia,
coordenada pela Professora Doutora Nathalia de Melo Santos, tem como propdsito aproximar
teoria e pratica no campo da Gestdo Publica, promovendo o engajamento estudantil com
problematicas reais da sociedade. Nesse contexto, o grupo desenvolveu um estudo voltado para o
Programa Na Hora, do Governo do Distrito Federal, um servigo publico essencial que reune

diversos atendimentos ao cidaddo em um unico espago fisico.

1.2. Objetivo Geral e Objetivos Especificos

O objetivo geral do trabalho foi analisar criticamente os servigos oferecidos pelo Programa
Na Hora e propor solugdes que qualificam o atendimento, promovendo maior acessibilidade,
eficiéncia e cidadania digital.

Ja os objetivos especificos incluiram: (i) identificar os principais problemas enfrentados
pelos usuarios no atendimento presencial e digital; (i1) desenvolver uma solugdo comunicacional

acessivel e inclusiva; e (ii1) validar a proposta junto aos proprios usuarios do servico.

1.3. Justificativa

A justificativa para a realizacdo do diagndstico participativo baseou-se na importancia de
compreender, diretamente com os usudrios, os desafios vivenciados no acesso aos servigos
publicos. A escuta ativa da populacdo foi essencial para garantir que as solugdes propostas
fossem pertinentes, viaveis e coerentes com as reais necessidades da comunidade. Esse processo
valorizou a participagdo cidada como eixo estruturante da extensao universitaria e da inovagao

publica.

1.4. Publico-Alvo



O publico-alvo da pesquisa foi composto por 41 usudrios dos postos do Programa Na Hora,
especialmente da Rodovidria do Plano Piloto e outras regides do Distrito Federal. A solugdo
criada, o perfil no Instagram NaHora com HBC, foi validada por 15 usuarios via formulario,

possibilitando ajustes conforme as sugestdes recebidas.

2. Definicao do tema de trabalho

O grupo analisou temas como '"Infraestrutura da Rodoviiria do Plano Piloto",
"Meninas STEM" ¢ "E-Titulo", que foram descartados. Optou-se pelo Programa Na Hora, por
interesse em melhorar os servigos publicos, alinhando-se aos conteudos da disciplina sobre
atendimento ao cidadao, inclusdo social e gestdo publica eficiente e democratica.

A escolha do tema ¢ relevante diante dos desafios enfrentados pelos usuarios do Programa
Na Hora, como falta de acessibilidade, atendimento lento, baixa visibilidade dos canais digitais e
falhas na gestdo de filas e senhas. Esses problemas impactam a populacdo e ressaltam a
necessidade de melhorias nos servigos publicos. O tema tem potencial para gerar transformacoes

concretas e estd alinhado a politicas publicas de inclusao, eficiéncia e acesso a direitos essenciais.

3. Construcao do roteiro de entrevista

No planejamento inicial, o grupo definiu a entrevista como principal instrumento de
diagnoéstico participativo, com perguntas abertas e fechadas para permitir comparagdes e
aprofundamentos. O formulario incluia dados de identificagio (nome, faixa etaria, sexo,
moradia e escolaridade) e perguntas sobre a experiéncia do usuario no Na Hora, como tipo de
servico, tempo de espera, resolugdo de problemas, uso de servigos on-line, acessibilidade e
sugestoes de melhoria. Essa estrutura buscou captar percepgdes diversas para uma analise mais
completa e representativa.

O roteiro de entrevista teve como objetivo entender a percepcdo dos usudrios sobre o
atendimento nos postos do Na Hora, identificando dificuldades no acesso, a informagao e na
qualidade dos servigos. Também buscou coletar sugestdes de melhorias baseadas nas

experiéncias dos usudrios, contribuindo para um diagnostico mais fiel a realidade da comunidade.



A elaboragcdo do roteiro seguiu etapas organizadas: levantamento dos temas-chave
conforme os objetivos do projeto; redacdo clara e acessivel, evitando termos técnicos; revisao
coletiva para ajustar linguagem e sequéncia logica; teste-piloto com um usuario para avaliar
clareza e tempo; e estruturagdo em trés blocos: identificacdo, questionario com 10 questdes e

agradecimentos.

4. Organizacio prévia da aplicacdo dos roteiros

A coleta foi organizada com planejamento prévio do grupo, que definiu datas, locais e
fungdes para cada componente. As entrevistas ocorreram entre 26 de maio a 6 de junho,
presencialmente na Rodoviaria do Plano Piloto e de forma online. Cada integrante ficou
responsavel por uma etapa: aplicacao dos formularios, registro das respostas e sistematiza¢ao dos
dados. Para abordar a comunidade, foram utilizadas estratégias de escuta ativa e explicagao clara

sobre os objetivos do estudo. Conforme a tabela abaixo:

Tabela 01 - Organizacdo da Coleta: Datas, Locais e Funcdes

Integrantes Funcdo Desempenhada
Responsaveis
26/05/2025 a | Rodoviaria do Plano Piloto Bruno, Aplicacgao do Roteiro de
29/05/2025 Tatiana, Ester Entrevista no local
e Silvio
29/05/2025 Coleta online (formulario Todos os Divulgacao do formulario
virtual) componentes online e monitoramento das
respostas
01/06/2025 a Coleta online Todos os Acompanhamento final e
06/06/2025 (Encerramento) componentes organizacao dos dados
08/06/2025 Criacao da Planilha de Silvio Coleta de Dados do Formulario
Coleta de Dados

5. Aplicacao dos roteiros



A aplicacio do roteiro envolveu 41 usuarios, abordados presencialmente no posto da
Rodoviaria do Plano Piloto e também online, alcangando moradores de varias regides do Distrito
Federal, como Asa Sul, Asa Norte, Guara, Gama, Sobradinho e entre outros. Essa diversidade
proporcionou uma visdo mais ampla e representativa das experiéncias com o servigo.

Os servigos mais usados incluiram emissdo de identidade, documentos de trabalho,
passaporte, atendimentos do Detran, CEB, Secretaria de Seguranca Publica, Procon, PCDF,
Caesb, Neoenergia, certidoes, passe livre e questdes relacionadas a documentos pessoais € gastos
residenciais.

Cada entrevista durou em média de 5 a 10 minutos, dependendo do detalhamento das
respostas. A abordagem foi respeitosa e voluntiria, em ambientes reservados ou com poucas
interrupcoes, garantindo conforto. O ambiente informal favoreceu a escuta ativa e a liberdade de

expressao, contribuindo para dados mais auténticos e espontaneos.

Grifico 01 — Servigcos mais utilizados no Programa Na Hora, segundo o Roteiro de Entrevista
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Fonte: Autoria propria.

6. Percepcoes sobre o momento da coleta

Durante a coleta, houve facilidades e desafios. A maioria participou e compartilhou

experiéncias, com o roteiro bem compreendido. Porém, alguns usudrios estavam com pressa,



muitos recusaram participar, ¢ ruidos prejudicaram a concentragdo. Nem todos se sentiram a
vontade para perguntas criticas, € o dia escolhido afetou a disponibilidade dos participantes.

A recepgao da comunidade foi positiva e colaborativa, facilitando o didlogo e a coleta de
informagdes. Destacaram-se a importancia da escuta ativa, da empatia e o impacto de pequenas

melhorias. A experiéncia reforcou o papel essencial da participagdo cidada na gestdo publica.

7. Transcricao das entrevistas

7.1. Processo de transcricao

As entrevistas foram registradas por escrito pela equipe ¢ também por meio de um
formulario no Google, criado para coletar a percep¢ao dos usudrios sobre os servigos do
Programa Na Hora. O formulério, estruturado em quatro se¢des, abrangia dados de identificacao,
avalia¢des do atendimento, tempo de espera, resolutividade e sugestdes de melhorias. A coleta foi
conduzida de forma ética e sigilosa, garantindo o anonimato dos participantes e respeitando os
principios das pesquisas académicas.

Quando necessario, trechos foram complementados logo apos a entrevista para garantir a
fidelidade as falas. Essa pratica foi usada especialmente quando o entrevistado se expressou
rapidamente ou com frases incompletas, exigindo uma reconstru¢do cuidadosa do sentido
original. Os complementos basearam-se na memoria imediata dos entrevistadores e nas anotagdes
feitas durante a conversa, sempre respeitando o conteudo e o tom. Esse cuidado visou preservar a

autenticidade dos relatos e assegurar a precisdo das informagdes coletadas.

7.2. Organizacio dos dados

As respostas foram organizadas no Google Planilhas por blocos tematicos:
Categorizacao (servicos oferecidos pelo Na Hora) e Codificacao (problemas e solugdes
apontados pelos usuarios). Essa estrutura facilitou uma andlise mais sistematica, permitindo
identificar padrdes e recorréncias nas falas dos participantes.

Na categorizacio, destacaram-se servigos como Emissdo de Identidade, Atendimento do

Detran, CEB e Procon, além de documentos de trabalho, passaporte e certidoes. Também foram



mencionados atendimentos da Secretaria de Seguranga Publica, PCDF, Caesb e Neoenergia. Essa
organizacao ajudou a mapear as demandas mais frequentes e direcionar as analises para as areas
de maior impacto aos usuarios do Programa Na Hora.

Na codificacdo, os relatos foram classificados segundo os principais problemas dos
usuarios, como atendimento lento, falta de acessibilidade e baixa visibilidade dos canais digitais,
além das solugdes sugeridas. A planilha, estruturada com filtros e cores, destacou os temas mais
relevantes, permitindo visualizagao clara e objetiva. Esse processo foi essencial para fundamentar

as categorias analiticas e orientar as propostas de intervencao do relatorio.

7.3. Armazenamento

Os registros foram digitalizados e salvos em uma pasta compartilhada na nuvem no
Google Drive, acessivel apenas aos membros do grupo. Essa medida teve como objetivo garantir
a seguranca, o sigilo e a integridade dos dados coletados durante a pesquisa. A pasta foi
organizada com subpastas especificas para cada etapa do projeto, incluindo os formularios
preenchidos, as transcrigdes das entrevistas, as planilhas de categorizacao e codificagdo, e os
documentos de andlise.

O acesso restrito foi controlado por permissdes de visualizagdo e edigdo, assegurando que
apenas os integrantes diretamente envolvidos no trabalho pudessem manipular os arquivos. Essa
estrutura digital facilitou a colaboracdo entre os membros, permitindo consultas rapidas,

atualizagdes em tempo real e maior agilidade na construcao do relatério final.

7.4. Cuidados

As informacgdes foram usadas exclusivamente para fins académicos, conforme indicado
no formulario. A pesquisa integrou a disciplina de Atividade de Extensdo do Campus Brasilia,
com foco na melhoria dos servicos do Programa Na Hora. A participacdo foi voluntaria e
anonima, sem exposicdo de dados pessoais. Os registros foram tratados com sigilo e
responsabilidade. Todo o processo seguiu os principios éticos da pesquisa educacional.

O grupo também se comprometeu a respeitar qualquer manifestagao de discordancia dos

participantes em relagdo ao contetido do formulario, permitindo que trechos fossem omitidos da



analise caso o entrevistado assim desejasse. Os dados foram armazenados em ambiente seguro e
acessivel apenas aos membros do grupo, refor¢gando o compromisso com a privacidade e a

integridade das informagdes coletadas.

8. Analise das entrevistas

Apbs a transcrigdo, as respostas foram lidas cuidadosamente por toda a equipe, em
reunides dedicadas a interpretacdo dos dados. Esse processo coletivo permitiu uma escuta mais
sensivel e plural das experiéncias relatadas pelos participantes.

Identificaram-se padrdes, repeticdes e temas recorrentes nas falas dos participantes, como
dificuldades no atendimento, sugestdes de novos servigos e percepcdes sobre os canais digitais. A
analise foi conduzida de forma indutiva, ou seja, as categorias emergiram diretamente dos dados,

sem imposicao prévia de conceitos.

8.1. Construcio das categorias

As categorias foram definidas com base nos temas mais mencionados nas entrevistas,
como atendimento lento, falta de acessibilidade, baixa visibilidade dos canais digitais e auséncia
de capacitacdo profissional. Esses topicos surgiram com frequéncia nas respostas dos
participantes, revelando padrdes significativos de insatisfacdo e sugestdes de melhoria.

Houve consenso do grupo sobre os critérios de agrupamento e nomeagdo das categorias.
A equipe se reuniu para discutir os dados coletados e, por meio de didlogo colaborativo,
estabeleceu os eixos tematicos que melhor representavam os relatos dos usudrios. Essa etapa foi
fundamental para garantir coeréncia e representatividade na analise.

O processo foi indutivo: as categorias emergiram diretamente dos dados coletados, sem
imposi¢cdo prévia de conceitos tedricos. A equipe optou por uma abordagem aberta, permitindo
que os proprios relatos dos participantes orientassem a construg¢ao das categorias analiticas. Essa

metodologia reforcga o carater participativo e empirico do diagndstico.
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8.2. Categorias principais identificadas

As categorias principais identificadas foram: Baixa visibilidade dos canais digitais, ma
qualidade do atendimento, falta de acessibilidade do local e falta de capacitagdo profissional.
Cada uma delas foi ilustrada com trechos representativos das falas dos entrevistados, mantendo o

anonimato e respeitando os principios éticos da pesquisa.

8.3. Uso das categorias

As categorias serviram de base para a sistematizagdo dos resultados, permitindo uma
organizagdo clara e objetiva dos dados coletados. Essa estrutura facilitou a identificacdo dos
principais problemas enfrentados pelos usudrios e das sugestdes mais recorrentes para melhoria
dos servigos.

Facilitou-se a comparacao entre os relatos e a elaboragao de propostas de intervengao,
uma vez que os temas foram agrupados de forma ldgica e coerente. A categorizagdo permitiu
observar padrdes de insatisfacdo, como o atendimento lento, a falta de acessibilidade e a baixa
visibilidade dos canais digitais, além de destacar sugestdes praticas como capacitagao dos
servidores e ampliacdo da comunicacao digital.

Cada categoria foi ilustrada com trechos representativos das falas dos entrevistados,
mantendo o anonimato e respeitando os principios éticos da pesquisa. Esses trechos foram
selecionados por sua clareza e relevancia, servindo como evidéncias diretas das experiéncias

vivenciadas pelos usudrios do programa Na Hora.

9. Definicio dos principais problemas

A falta de acessibilidade foi apontada como um dos principais problemas do Programa
Na Hora, especialmente em relagdo ao atendimento de pessoas surdas. A auséncia de recursos
adequados compromete a equidade e gera exclusdo social. Isso evidencia a urgéncia de solugdes
que garantam um servigo publico inclusivo e acessivel para todos os cidadaos.

Outro desafio identificado foi a ma qualidade no atendimento ¢ a falta de capacitaciao

dos servidores. Usudrios relataram inseguranga nas informacdes recebidas e apontaram o



11

despreparo de atendentes como fator que compromete a credibilidade do servico. Isso afeta a
confianca da populagdo e dificulta a resolucdo de demandas. A capacitacdo profissional ¢
essencial para garantir um atendimento mais eficiente e humanizado.

A baixa visibilidade dos canais digitais do Programa Na Hora ¢ um obstaculo que
contribui para a sobrecarga no atendimento presencial e o aumento das filas. Muitos usuarios
desconhecem as ferramentas online disponiveis, o que limita seu uso. Priorizar a divulgagdo e o
incentivo ao uso desses canais pode agilizar o atendimento, reduzir o fluxo nos postos e tornar o
servigo mais eficiente. Investir em comunicagdo digital e inclusdo tecnoldgica ¢ essencial para

modernizar e ampliar a efetividade do servico publico.

10. Proposicao de solucoes

10.1. Falta de acessibilidade e inclusao

10.1.1. Solu¢ao

Como forma de enfrentar a falta de acessibilidade e inclusdo no "Na Hora", propde-se o
desenvolvimento de conteudos informativos acessiveis, elaborados em linguagem simples e
objetiva, que facilitem a compreensdo por parte de todos os publicos. Esses materiais devem
conter recursos visuais que ajudem na assimilagdo das informagdes, como ilustragdes e
infograficos, além da produgdo de videos com legendas e interpretacdo em Libras, garantindo o
acesso de pessoas surdas. A iniciativa deve considerar, ainda, a participagdo de pessoas com
deficiéncia no processo de construcdo e validacdo desses contetudos, assegurando que as solugdes

estejam, de fato, alinhadas as suas necessidades.

10.1.2. Justificativa

A justificativa para essa solugdo baseia-se na necessidade de promover a equidade no
acesso as informacdes e servigos publicos oferecidos pelo "Na Hora". Grande parte da populagao

com deficiéncia, especialmente pessoas surdas, enfrenta barreiras comunicacionais que
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comprometem sua autonomia e participacdo cidadd. A auséncia de materiais acessiveis, com
linguagem simples e recursos visuais, dificulta a compreensdo dos procedimentos e limita o uso
pleno dos servigos. A solucdo ¢ vidvel com o uso de redes sociais e ferramentas digitais
acessiveis, que permitem ampliar o alcance e facilitar o acesso aos conteudos informativos. Além
disso, essa iniciativa tem alto impacto social por promover o direito a informag¢do e garantir um
atendimento mais equitativo e inclusivo. Ao desenvolver contetidos informativos inclusivos,
assegura-se nao apenas o cumprimento dos principios legais de acessibilidade e direitos humanos,
mas também o fortalecimento de uma gestdo publica mais democratica, empdtica e centrada no
cidaddo. Essa abordagem contribui para a constru¢do de um ambiente mais acolhedor, acessivel e

justo para todos.

10.2. Ma qualidade do atendimento e falta de capacitaciao profissional

10.2.1. Solu¢ao

Propde-se a implementagdo de um programa de capacitacdo continua para os servidores
do Na Hora, com énfase no atendimento humanizado, inclusdo e comunicacdo clara. Essa
capacitagdo visa aprimorar as habilidades profissionais, sensibilizando os colaboradores para as
necessidades diversas dos usuarios e promovendo um ambiente mais acolhedor e eficiente. Com
profissionais melhor preparados, o atendimento se torna mais respeitoso, acessivel e capaz de
resolver as demandas de forma eficaz, contribuindo para a satisfacdo do cidaddo e a melhoria da

imagem do servigo publico.

10.2.2. Justificativa

Embora dependa de decisdo institucional, a capacitagdo continua para os servidores do Na
Hora tem alto impacto na melhoria da confianca dos usudrios e na padronizagdo da qualidade do
atendimento. Investir no desenvolvimento das habilidades dos profissionais, com foco em
atendimento humanizado, inclusdo e comunicacdo clara, ¢ uma agao estratégica que valoriza os

colaboradores e promove um servigo publico mais eficiente e acolhedor. Essa iniciativa contribui
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para criar um ambiente onde as demandas dos cidaddos sdo atendidas com respeito e clareza,

elevando a satisfacdo dos usuarios e fortalecendo a imagem da gestdo publica.

10.3. Baixa visibilidade dos canais digitais

10.3.1. Soluc¢ao

Para enfrentar a baixa visibilidade dos canais digitais do Na Hora, propde-se o
fortalecimento da comunicagdo digital por meio da criagdo e manutencdo de um perfil
informativo, denominado “NaHora com HBC”. Esse perfil deve contar com postagens regulares
que utilizem uma linguagem acessivel e clara, facilitando o entendimento do publico. Além disso,
¢ fundamental divulgar constantemente os servigos e procedimentos oferecidos, garantindo que
mais pessoas conhecam e utilizem as plataformas digitais disponiveis, ampliando o alcance ¢ a

efetividade do atendimento publico.

10.3.2. Justificativa

A Dbaixa visibilidade dos canais digitais compromete o acesso da populagcdo as
informacdes e servicos oferecidos pelo Na Hora, limitando a sua efetividade e alcance. O
fortalecimento da comunicagdo digital por meio de um perfil informativo com postagens
regulares e linguagem acessivel ¢ fundamental para ampliar o conhecimento publico sobre os
servicos disponiveis. Essa estratégia permite aproximar o cidaddo do servigco publico, facilitando
0 acesso e estimulando o uso das ferramentas digitais. Além disso, uma comunicagao consistente
e clara contribui para a transparéncia, fortalece a imagem institucional e promove maior
engajamento da comunidade, resultando em um atendimento mais eficiente e inclusivo. A acdo ¢
de baixa complexidade, pode ser realizada com poucos recursos € tem grande impacto na
orientagdo do publico, promovendo o uso consciente dos canais digitais e diminuindo a

sobrecarga no atendimento presencial.

11. Validacao das solucées com a comunidade
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Para validar as propostas, foi aplicado um formulario com perguntas abertas, fechadas e
de maltipla escolha a 15 usuarios do Programa Na Hora. O didlogo com a comunidade avaliou
clareza, viabilidade, aceitagdo e impacto das solucdes. Os resultados foram positivos: 85% dos
participantes consideraram a proposta util e vidvel, destacando a importancia de ampliar e
tornar acessiveis os canais digitais, reforgando a necessidade de melhorias que atendam as
demandas dos usuarios.

As principais sugestdes dos usuarios incluiram usar linguagem mais clara e objetiva para
facilitar o entendimento; diversificar os formatos de conteudo, como textos, videos e imagens,
para atender melhor as diferentes preferéncias; ¢ aumentar a frequéncia das postagens
informativas, garantindo comunicagdo mais constante e eficaz com a comunidade.

Foram feitos ajustes importantes na estrutura visual do perfil, tornando-o mais atraente e
organizado. A linguagem foi adequada para garantir clareza e acessibilidade, e os contetdos
foram reorganizados para facilitar o acesso a informacao. Entre os desafios, destacam-se o baixo
engajamento inicial e o alcance limitado da pesquisa, que exigiram estratégias para ampliar a
participacao. Mesmo assim, a escuta ativa foi fundamental para adaptar a solugdo as necessidades

reais da comunidade, promovendo maior efetividade e impacto social.

12. Resultados finais apds validacao

Apos a verificacdo através de um formuldrio do Google, € possivel concluir que as
propostas do grupo foram bem recebidas pela comunidade, e tiveram muitas adaptagdes
propostas pela comunidade tanto ao Na Hora quanto as propostas originais do grupo, em suma a

validacao das nossas propostas foram bem positivas.
13. Percepcoes dos estudantes sobre o processo
O trabalho gerou aprendizado significativo ao aplicar a teoria em um contexto real,

destacando a importancia da empatia, ética e participagdo cidadd. A experiéncia fortaleceu

habilidades como organizacdo, comunicacao e trabalho em equipe. Apesar de desafios como
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recusas e limitagdes de tempo, a atividade atendeu as expectativas da extensdo e reforcou o
compromisso com uma atua¢ao mais sensivel, inclusiva e transformadora.

A atividade proporcionou aprendizado pratico, aplicando contetidos da disciplina e
mostrando como politicas publicas podem ser aprimoradas pela participagdo comunitaria. O
trabalho em equipe, com protagonismo estudantil, e o uso de ferramentas digitais fortaleceram a
organizagao e a colaboracao do grupo.

O projeto atendeu as expectativas ao aplicar conhecimentos tedricos na pratica e
aproximar o grupo da realidade dos servigos publicos. Apesar de desafios como recusas, baixo
engajamento e falta de recursos, a experiéncia trouxe aprendizados sobre escuta ativa, trabalho
em equipe ¢ compreensdo das demandas sociais. Refor¢ou, ainda, o papel da universidade na
construgdo de solugdes humanas e eficazes para a gestao publica.

A disciplina de Atividade de Extensao foi avaliada como fundamental para a formacgao
cidada, ao promover o desenvolvimento de competéncias como empatia, responsabilidade social

e comunicacao publica, aproximando os estudantes da realidade e dos desafios da gestdo publica.

14. Conclusao

O projeto NaHora com HBC realizou um diagnostico participativo que evidenciou
fragilidades no atendimento do Programa Na Hora, especialmente em acessibilidade,
comunicagdo e eficiéncia. A partir da escuta ativa da comunidade, foram propostas solugcdes
viaveis e alinhadas aos principios da gestdo publica democratica, ampliando o acesso a
informacao e promovendo a inclusdo digital.

A iniciativa gerou impacto social relevante, ao humanizar os servicos publicos e priorizar
a experiéncia do usudrio. Também fortaleceu a formacao cidada dos estudantes, ao desenvolver
empatia, responsabilidade social e habilidades profissionais como analise critica, comunicacao e
trabalho em equipe. Mesmo com recursos limitados, o projeto demonstrou o potencial
transformador da extensdo universitaria, deixando como legado a valorizagdo da participacao

social e o fortalecimento da cidadania digital.

Referéncias
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Anexos

ANEXO A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

Formulario de Identificacao

1) Qual é o seu nome? (Opcional)

2) Qual ¢é a sua faixa etaria? 3) Qual sexo que vocé identifica?
[J Menor de 18 anos [J Masculino

[J Entre 18 a 24 anos [J Feminino

[J Entre 25 a 34 anos [J Nao prefiro dizer

[ Entre 35 anos a 49 anos
(] Entre 50 a 59 anos

[J 60 ou mais anos

[ Prefiro ndo dizer

4) Qual regido administrativa vocé mora? Se nao no Distrito Federal especifique:

5) Qual é a sua escolaridade?

[J Fundamental completo [J Superior completo
[J Fundamental cursando [J Superior cursando
[J Fundamental incompleto [J Superior incompleto
[J Ensino Médio completo [J Mestrado

[J Ensino Médio cursando [J Doutorado

[J Ensino Médio incompleto [J Especialista



https://docs.google.com/document/d/1wtA-Fb9BeIoiRDWn4rgXl-4e4ZTzgSxZppfmDOvCHZ8/edit?tab=t.0
https://docs.google.com/document/d/1wtA-Fb9BeIoiRDWn4rgXl-4e4ZTzgSxZppfmDOvCHZ8/edit?tab=t.0
https://docs.google.com/document/d/1wtA-Fb9BeIoiRDWn4rgXl-4e4ZTzgSxZppfmDOvCHZ8/edit?tab=t.0
https://www.nahora.df.gov.br/
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Questionario dos Servicos Oferecidos pelo Programa Na Hora

1)

Vocé ja usou algum servico do Na Hora?

2)

Qual servico vocé mais procura do Na Hora?

3)

O atendimento foi rapido ou lento? Quanto tempo em média vocé espera para ser
atendido no Na Hora?

4)

O problema que vocé foi resolver foi solucionado no Na Hora? Como avaliaria?

Otimo Bom Regular Ruim

5)

Ja teve alguma experiéncia negativa com o Na Hora?

6)

Vocé ja usou algum servico on-line do Na Hora? Como foi a sua experiéncia?

7

Vocé ja usou algum servico de acessibilidade do Na Hora? Tem alguma
observacio?

8)

Vocé voltaria ao Na Hora se precisasse?

9

Teria alguma sugestao de um novo servi¢o no Na Hora?

10) Vocé se identifica com alguma parte do conteiido ou nio concorda com algum

trecho do Formulario? Especifique abaixo:

Agradecer a participacio e encerrar a entrevista

ANEXO B - FORMULARIO DE VALIDACAO

Formulario de Identificacao

1)

Qual é o seu nome (Opcional)?
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Questionario de Validaciao sobre o Projeto Na Hora com HBC

1) Vocé autoriza que suas respostas sejam utilizadas no relatorio de validacao das
solucdes propostas pelo grupo?

Sim Nao

2) Essa proposta faz sentido para vocé?

3) O que vocé acha que poderia ser feito de forma diferente?

4) Essa acio ajudaria a resolver o problema identificado nos servicos do Na Hora?

5) Que melhorias vocé sugeriria?

6) Em que medida este formulario contribuiu para vocé entender e se envolver com o
tema da inclusio e da digitalizacido nos servicos publicos do Na Hora?

Nada Pouco Parcialmente Bastante Totalmente

Agradecer a participacio e encerrar a entrevista

ANEXO C - PLANILHA DE AVALIACAO DOS SERVICOS NA HORA

Planilha de Avaliacido dos Servicos Na Hora (respostas)

ANEXO D - PASTA COMPARTILHADA DO GOOGLE DRIVE

Pasta Compartilhada do Google Drive

ANEXO E - PERFIL DO INSTAGRAM DO NAHORA COM HBC

Perfil do Instagram do NaHora com HBC



https://docs.google.com/spreadsheets/u/0/d/1r5-QUaq0MJ0z92JNQSvSkjDBGH4EZKoHnW4Pzvm8TBI/edit
https://drive.google.com/drive/folders/12DuVI2jGcQhBqqPbNkb_pPLuRJPhWhW1?usp=drive_link
https://www.instagram.com/_.nahoracomhbc/?utm_source=ig_web_button_share_sheet
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