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BASE DE CONHECIMENTO DA OUVIDORIA CAIXA

A Base de Conhecimento da Ouvidoria Caixa foi projetada para atender trés
objetivos basicos: melhorar a percepgao do cliente sobre a Instituicdo, assegurar a
qualidade das informagdes prestadas ao publico e garantir a produtividade e
uniformidade no tratamento das demandas.

A pratica funciona como um repositério de informacdes que identifica de
maneira automatica a categorizacédo da demanda do cliente e apresenta propostas de
tratamento, utilizacdo de scripts e modelos de respostas aos empregados da
Ouvidoria.

A ferramenta auxilia em todas as etapas do fluxo de atendimento as
ocorréncias registradas por meio dos diversos canais de atendimento como: telefone,
Internet, carta, Banco Central, PROCONSs, Defensorias Publicas, INSS, FEBRABAN,
CVM e entidades da sociedade civil.

No fluxograma abaixo, € possivel visualizar os principais atores envolvidos no
processo da Base de Conhecimento, que seguem as premissas da Ouvidoria da Caixa:
ouvir, resolver, mudar, prevenir e representar.
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A Geréncia de Qualidade é responsavel pelo conteudo da base, assim como
os técnicos que a operam diariamente e sugerem atualizagdes. Os insumos que
alimentam o repositério séo obtidos por meio do relacionamento com as diversas areas
da Caixa, legislacdes vigentes e da propria necessidade dos clientes de informacdes
especificas sobre produtos e servicos da empresa.

A gestao do conhecimento € um conceito que remete a geragao, organizacao
e compartiihamento de conteddo em um ambiente corporativo propicio para o
desenvolvimento permanente de pessoas, processos, métodos e ferramentas. E para
atingir sua meta de forma sustentavel, a Ouvidoria pautou-se nos principios da
Transparéncia e Eficiéncia para criar, a partir de janeiro de 2016, base contendo os
seguintes dados:

e Informagdes técnicas sobre produtos e servigos da Instituicao;

¢ Diretrizes para a categorizagao inicial das demandas recebidas;

e Scripts para o tratamento ideal de cada tipo de ocorréncia;

¢ Modelos com informacdes necessarias para o fornecimento de respostas
adequadas aos clientes;

¢ |Instrucdes para a utilizagao de algcadas financeiras e operacionais;

¢ Alertas sobre alteracdes ou atualizacées de assuntos relevantes;

e QOrientagdes sobre normas aplicadas aos temas em analise.

Destacamos que a populagdo brasileira possui amplo acesso aos mais
variados canais de reclamacdes e as atividades da Ouvidoria permeiam todo o
Conglomerado Caixa, portanto, a Base de Conhecimento requer dados a respeito de
tudo o que acontece na empresa, o que € especialmente importante para 0 momento
do atendimento ao cidadao.

As formas de se tratar ocorréncias de ouvidoria em uma instituicdo do porte da
Caixa Econémica Federal sao incontaveis, tendo em vista todos os produtos, servicos,
processos e beneficios sociais disponibilizados a sociedade, por isso, a padronizacao
do atendimento € tao importante para o sucesso da organizagao.

A Base de Conhecimento € um moddulo que interage com a sistematica de
tratamento de ocorréncias: Atender.CAIXA (sistema de registro de demandas SAC,
ouvidoria e ocorréncias internas) e ResOuv (sistema de gestao de ocorréncias da
Ouvidoria), ambos utilizados pela Centralizadora Nacional de Ouvidoria da Caixa.

Atualmente, ha oito tipos de conteudo sendo registrados na Base de
Conhecimento: 0800, Alcadas, Alerta, Legislacado, Orientacdes, Registro, Respostas e
Tratamento, a fim de auxiliar os analistas da Centralizadora de Ouvidoria na
identificacdo da informacdo que necessitam para o tratamento das demandas,
conforme o assunto reclamado.

Na imagem abaixo € possivel visualizar outros detalhes sobre a estrutura e o
desenho da Base de Conhecimento da Ouvidoria da Caixa, como informacdes do
registro de assunto/item/motivo e o respectivo conteudo, tipo de atendimento, fluxo e
natureza.
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A tela a seguir mostra o formulario de registro de conteido da Base de
Conhecimento:
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A seguir esta a tela de insercéo e gerenciamento das informacgdes da Base de
Conhecimento e as instrugdes inseridas para tratamento de ocorréncia do canal
telefénico da Ouvidoria.
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Na préxima imagem estao identificadas as informagdes do sistema com a
respectiva numeragao:

1) Médulo de integracdo da Base de Conhecimento com o ResOuv e a
respectiva ocorréncia para tratamento.

2) Histdrico de ocorréncias do cliente

3) Botdes para tratamento da ocorréncia (transferéncia, resposta com oficio,
comentario, cancelamento de ocorréncia)

4) Possibilidade de ver as movimentagdes e manifesto das ocorréncias em
tratamento, como também das ocorréncias listadas no historico

5) Menu lateral esquerdo em que podem ser consultadas as informagdes da
Base de Conhecimento, com listagem de conteudos por tipo relacionado a
classificagao da ocorréncia em tratamento.
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Na tela seguinte é possivel analisar o conteudo sugerido pela Base de
Conhecimento a ocorréncia em tratamento, com sinalizacdo da quantidade de material
disponivel.
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que entre em contato com a Central de Cobranga através do telefone 0800 727 2357

Acrescentamos que, futuramente, a Base de Conhecimento contar4d com
outras funcionalidades como:

o Aba/tela contendo os incidentes (alertas de casos pontuais) com data de
fim para orientar os empregados da Centralizadora de Ouvidoria sobre
situacOes extraordinarias e as suas possiveis solugdes;

o Oficio Automatico - botao que selecionara um modelo de resposta para
gerar arquivo editavel com o conteudo escolhido;

o Formulario “Fale com a Base” em que os assistentes da CEOUV
registrardo sugestdes de melhoria para a ferramenta ou de conteudo e os
gestores serdo acionados para avaliagdo, alteracdo ou inclusdo de
informacdes.

Por fim, destacamos que a Base de Conhecimento da Ouvidoria Caixa € uma
ferramenta em constante evolugdo, que desonera empregados da Ouvidoria e de
todas as unidades da empresa que fornecem subsidios para o tratamento de
ocorréncias, garante a padronizagao do servigco, reduz o tempo médio de resposta e
impacta diretamente na experiéncia do cliente, de forma positiva, com assertividade e
celeridade na finalizacao das demandas.

3) HISTORICO DA IMPLEMENTAGCAO - limite de 2 (duas) paginas:

O conceito da Base de Conhecimento da Ouvidoria Caixa surgiu em janeiro de
2016, a partir do tratamento de reclamagdes do Banco Central, que envolvem, além
da resolucao do problema dos clientes, a aplicacao correta das normas do Conselho
Monetario Nacional.

Os dados da tabela de categorizacdo dos produtos e servicos da Caixa e o
histérico dos julgamentos do Bacen foram cruzados para gerar um sistema inteligente
com sugestoes aos empregados da Ouvidoria e 0s respectivos direcionamentos para
a melhor forma de tratamento de cada tipo de demanda.




O Principio de Pareto foi utilizado para acelerar a implementagéo da pratica e
permitiu a delimitacdo dos assuntos, itens e motivos mais relevantes apds a andlise
realizada por dois colaboradores. Na primeira etapa, toda a experiéncia pratica dos
empregados foi resumida em planilhas excel que contendo dicas basicas e avancadas,
além de alertas, scripts de tratamento e modelos de respostas.

No dia 24 de fevereiro/2016 a pratica teve inicio: o material inicial foi
disponibilizado nas planilhas compartilhadas aos empregados da célula de tratamento
das reclamacbes do Bacen (12 pessoas), que comecgaram a utilizar a base de dados
no dia a dia e a enriqgueceram com dados oriundos de casos praticos.

Um passo importante para a continuidade do projeto foi a migracdo dos dados
para uma plataforma na Intranet, que permitiu maior acessibilidade e customizagao da
base. O desenvolvimento dessa ferramenta foi realizado por uma equipe de quatro
empregados lotados na propria Ouvidoria da CAIXA, cujo trabalho de desenvolvimento
tecnoldgico iniciou em 07 de janeiro de 2016 e permitiu o inicio da utilizagdo da
plataforma web 1° de mar¢o do mesmo ano.

A seguir serao apresentados resultados obtidos pela Caixa com ac¢des voltadas
para o tratamento das demandas dos clientes, com o auxilio da Base de
Conhecimento. Em comparativo do 2% semestre de 2015 com o 1° semestre de 2016,
€ possivel perceber reducao de 10,7% no quantitativo de reclamacdes das origens
Ouvidoria (canais internos), Bacen e Procon:

Evolucao das Reclamacoes por Origem
Origem 22 SEM 2015 | 12 SEM 2016

OUVIDORIA 15.805 13.507 -14,54%
BACEN 23.578 20.430 -9,11%
PROCON 17.505 16.026 -8,45%
Total 56.888 49.963 -10,7%

Em se tratando do desempenho da Caixa no Ranking das Instituicbes Mais
Reclamadas no Banco Central, nota-se que a Instituicdo partiu da 22 colocagdo em
janeiro/16 para atingir o 6° lugar em junho/16.
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Ainda, no canal telefénico, cumpre destacar resultado positivo apurado no més
de agosto, tendo em vista que a base de conhecimento foi enriquecida recentemente
com orientacées referentes a utilizacao algcadas operacionais, o que diminui a
necessidade de transferéncia das ocorréncias para outras unidades. Nota-se que o
TMA (tempo médio de espera) foi menor e mais estavel em agosto do que em
julho/2016.

TMA Canal Telefdnico - julho x agosto/2016
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A Base de Conhecimento é, por natureza, uma solugdo em constante
transformacado. Até o final de 2016 estdo previstas melhorias para: aprimorar a
navegabilidade e tornar ainda mais ageis os procedimentos de formulacdo de
respostas e sugestdo de conteudo; a revisao das informagdes da base do Banco
Central; a consolidagcdo do conteudo das demais origens; e a formulagdo de
indicadores de desempenho individuais atrelados a utilizacao da ferramenta.

4) RELEVANCIA DA PRATICA EM RELAGCAO AOS CRITERIOS INDICADOS NO
ARTIGO 13 DESTE REGULAMENTO - limite de 2 (duas) paginas:




Um dos desafios mais importantes enfrentados pelas organizacdes modernas
€ 0 de manter seus empregados atualizados e focados em suas tarefas diarias, ja que
quando a organizagdo nao dispée de instrumentos para estimular o
autodesenvolvimento e proporcionar o nivelamento de seus recursos humanos, o
indice de dispersao de produtividade e qualidade entre os empregados tende a ser
elevado.

O grande mérito da Base de Conhecimento é propiciar uma estrutura
organizacional inventiva focada na resolucao de problemas, em que a disseminacao
do conhecimento e as melhores praticas sdo estimuladas constantemente, gerando
aumento da eficiéncia, economia de tempo e de custos e interacdo entre os
colaboradores.

O alinhamento técnico da equipe e o empenho de cada empregado em buscar
o autodesenvolvimento estd contribuindo para a efetiva definicdo de uma equipe
homogénea na Ouvidoria, do ponto de vista da qualidade e da produtividade.

O custo-beneficio da pratica € extremamente interessante, pois a Ouvidoria
Caixa utiliza apenas empregados que ja integram a unidade e trabalham diariamente
com 0s assuntos necessarios para a construcdo e manutencéo do sistema e de seu
conteudo.

E importante destacar que os técnicos envolvidos na melhoria da ferramenta
nao desviam de seus objetivos e nem perdem o foco de seus afazeres para sugerir
acréscimos ou solicitar alteracbes na Base de Conhecimento. Ao detectar a
necessidade de atualizacao da Base, o analista emprega alguns minutos de seu tempo
na proposicao de melhorias e gera uma economia de dezenas de horas de trabalho
dos demais colegas.

Cumpre ressaltar que a desburocratizagao € parte inerente do processo, afinal,
todos os individuos da unidade sao potenciais agentes transformadores. A figura dos
moderadores da Base existe apenas para assegurar a ordem e a organizacao das
informacdes, que devem estar sempre dispostas de forma inteligivel e pratica.

Os impactos da presente iniciativa sdo inumeros: ha ganhos para a prépria
Ouvidoria, que aprimora seus processos internos; para as demais unidades da Caixa,
que se beneficiam do indice de satisfacdo do cliente; para a propria marca, que é
valorizada e fortalecida; e para o cidadao, que goza de atendimento tempestivo e
diferenciado.

O estimulo ao método colaborativo contribui para o combate da causa-raiz dos
problemas, poupa tempo e implica em padronizacdo dos procedimentos, por
conseguinte, ao receber informacbes corretas, completas e claras de forma
tempestiva, os clientes tendem a apresentar maior engajamento junto a Instituigéo.

A préatica apresentada é viavel e pode ser replicada em qualquer tipo de
organizacao, em especial aquelas voltadas para o atendimento ao publico (interno ou
externo).

Em qualquer area de atuacao é fundamental gerir dados sobre o0 que ocorre
no ambito da instituicdo. Uma maneira inovadora e sustentavel de se atingir este
objetivo é por meio da construcdo de uma base de conhecimento, que permeia
processos, pessoas, tecnologia, lideranca, resultados, normas, controles internos e
cultura organizacional.




No caso da Ouvidoria da Caixa foram cumpridas trés etapas:

e A disponibilizagdo de conteudos voltados para as demandas abertas
pelos usuarios conforme o assunto/item/motivo;

e A compilagdo de uma grande quantidade de informacdes e a sua
distribuicdo de forma estratégica e didatica entre os empregados;

e O aculturamento da equipe, que possui a responsabilidade de manter o
processo atualizado e em pleno funcionamento.

E primordial destacar a importancia da criagcdo desse tipo de instrumento que
permite a interferéncia continua na cultura, na disseminagdo do conhecimento e na
politica de uma organizagéao.

Concluimos que a Base de Conhecimento tem potencial de replicabilidade e de
geracao de resultados para a Administracao Publica, como uma forma de maximizar
0s atendimentos, ao aproveitar a experiéncia dos
colaboradores/servidores/empregados e de aumentar a satisfagdo do ente mais
valioso para as Ouvidorias e suas organizacoes: o cidadao.

Observacgao 1: utilizar espagcamento simples e fonte tamanho 12.
Observacdo 2: o limite de paginas nos campos 2, 3 e 4 inclui a possivel utilizacdo de
graficos, fotos e demais elementos visuais.



