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Quais os valores que norteiam uma Ouvidoria Publica?



Credibilidade

Participacao social confianca
Humanizagao Dialogo

Transparéncia Aperfeicoamento
Cidadania Interacao
Parceria

Contﬁo\e sSOcClal

Tecnologla



COMPETENCIAS DA 7
OUVIDORIA PUBLICA 3
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O QUE E OUVIDORIA PUBLICA?

responsavel pelo

, tratamento das relativos as
E uma instancia reclamacdes, politicas e aos
de controle e solicitacdes, servicos
participacao denuncias, publicos
social sugestdes e
elogios

com objetivo

de aprimorar
a gestao
publica



O que faz uma Ouvidoria?

Recebe, analisa, encaminha e responde demandas dos cidadaos

DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO ELOGIO
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CANAIS DE ATENDIMENTO OUVIDORIA

Canais de entrada

de demanda
...................................... >
%‘. presencial
E carta

g formuldrio eletrénico

’ ! telefonia




FLUXO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

Equipe 19 nivel
Registra a
informacao

Equipe 2° nivel
Responde por FAQ
ou RP

Equipe 32 nivel

Areas técnicas
Pontos focais em
cada secretaria e

chefes-de-gabinete






Painel Gerencial

Ferramenta de Tl que retne
iInformacdes da Ouvidoria

Objetivos

Permitir o acompanhamento, com maior
eficiéncia, das demandas recepcionadas na
Quvidoria, conforme a IN n° 01/2014

OoGU/CGU

Contribuir no aperfeicoamento das
politicas e servicos do MDSA

Dinamizar o fluxo de informacao para:
 Geracao de relatorios
« Controle de prazos




Caracteristicas
Dados de 2006 a 2017

Atualizacao a cada 2h

Manutencao pela DTI

Dividido em 8 abas:

* Principal

« Geral

e Central

« Dados Ouvidoria

« Mapas

« Tramite

« Facavocé mesmo!

« Capacidade de atendimento




BRASIL

MINISTERIO DO

SOCIAL EAGRARS Painel Gerencial da Ouvidoria do MDSA

&- Compromisso com o Cidadao

---------------

i @ 2006 2007 ®@2008 ®2009 2010
Introdugao #2011 ®2012 ®2013 ®2014 ®2015
A Ouvidoria do MDSA atua no dialogo entre as cidadas e cidadaos, com o objetivo de fortalecer o ; ’
elo da Participacdo e Controle Social, e permitir & sociedade atuar no processo de elaboragéo e Total de Demandas - Ouvidoria 2017
melhoria das politicas de desenvolvimento social prestadas pelo Ministério. 3.384
Um dos trabalhos primordiais da Ouvidoria é produzir informages gerenciais e indicadores para
auxiliar a tomada de decisdo dos gestores e dirigentes do MDSA, visando contribuir para a Talatoiiiis Ciittis
formulacdo de politicas publicas e, consequentemente, para o aprimoramento da politica de EICLOI M lee
desenvolvimento social do Pais. 2.599 LN 94
Nos também recebemos, analisamos, encaminhamos e respondemos sugestdes, elogios, Formulario Eletrénico: LT ) Presencial:
solicitacdes, reclamagdes e denuncias referentes as acdes e Politicas Publicas de competéncia
do MDSA. Além disso, prestamos orientacGes sobre assuntos de responsabilidade de outros 662 ii 29

Orgéos do Poder Executivo Federal.

Atualizagdo 20/03/2017 16:00:08
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Total de demandas no ano de 2017

‘ TELEFONIA 2 : 599

’2.237 f 421 BEREN i
Dentincias Solicitacoes Elogios Sugestoes
28,1% 6.1% 0,2% 0.4%

76.8%
FORMULARIO
ELETRONICO 6 6 2
19.6%
< R R -,
SENARC |
2.8% \
3 29
“ PRESENCIAL Total de 2 9 50
0,9% Demandas : £
* Aumento ou Reduciio em relagio ao 87,2% 7.8%
mesmo periodo do ano Anterior
Media de dias para " 15
2 1 d - resposta da area técnica  ““
Média de tempo de atendimento na Informadas
Ouvidoria em 2017

Capacidade de
atendimento

0.7% 0,1%

21 5 8

Concluidas Em Andamento

33,1% 18,6%
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Mudanca da
cultura
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www.mdspravoce.mds.gov.br

| Digite o que desejo buscar 2

CADASTRO UNICO . l
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BOLSA FAMILIA - - ‘
TR o

Aqul voc® encontra informagdes sobre os senvigos, programas e

SEGURANCA ALIMENTAR E . benefidos que o Ministério do Desenvolvimento Soclal € Combate 3
NUTRICIONAL 3 Fome oferece. £ 4 nossa Carta de Servigos ao CidadSo. Conhega seus
: direitos e saiba como ter aceswo a cada um deles,
v
CURSOS DE QUALIFICAGAO '
PROFISSIONAL .
ASSISTENCIA SOCIAL .
INFORMAGOES SOCIAIS .

AU IROCE MG Oy B

Inj -des e duvidas:
707 2003

Participe.  um direito seu.









Obrigada!

Monica Vasconcelos Ribeiro
Coordenadora-Geral da
Ouvidoria Social

(61) 2030-1011
monica.ribeiro@mds.gov.br
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