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MINISTERIO DA CIDADANIA
IV CONCURSO DE BOAS PRATICAS EM OUVIDORIA
PROJETO

NOVO SISTEMA DE GESTAO DE DEMANDAS (SGD) DA OUVIDORIA-GERAL DO
MCIDADANIA E NOVO PAINEL DA OUVIDORIA-GERAL VERSAO QLIK SENSE.

1) DESCRIGAO DA PRATICA:

1. 2020 foi um ano de acontecimentos inesperados para o mundo e,
consequentemente, para os brasileiros e brasileiras. E, para a Ouvidoria-Geral do
Ministério da Cidadania, os eventos desse ano e seus desdobramentos imprimiram um
novo ritmo ao nosso trabalho, expondo vulnerabilidades, mas, principalmente,
evidenciando nossas potencialidades. Nesse sentido, de modo a compreendermos
melhor a conjuntura atual, cabe retomarmos algumas ocorréncias importantes.

2. A criagdo do Auxilio Emergencial ocorreu como forma de atenuar a crise
econdmica decorrente da pandemia de COVID-19. A iniciativa do Poder Legislativo
baseou-se no pleito da sociedade civil organizada e em agdes de transferéncia de renda
emergencial a populagdo em razao da pandemia implementadas em varios paises do
mundo.

3. Com a publicagdo da Lei n° 13.982/2020, foi aprovada a concessdo do
Auxilio Emergencial, no valor de RS 600,00 (seiscentos reais), concedido pelo periodo de
trés meses e, posteriormente, prorrogado por mais dois, aos(as) cidaddos(ds) que
atendessem aos requisitos legais estabelecidos.

4, Nesse contexto, o Decreto n° 10.316/2020 estabeleceu as competéncias do
Ministério da Cidadania em relagdo ao Auxilio Emergencial, in verbis:

Art. 4° Para a execucdo do disposto neste Decreto, compete:

I - ao Ministério da Cidadania:

a) gerir o auxilio emergencial para todos os beneficiarios; (grifo nosso)
b) ordenar as despesas para a implementagéo do auxilio emergencial;

c) compartilhar a base de dados de familias beneficidrias do Programa Bolsa Familia, de
que trata a Lei n° 10.836, de 9 de janeiro de 2004, a partir de abril de 2020, com a empresa
publica federal de processamento de dados;

d) compartilhar a base de dados do Cadastro Unico com a empresa publica federal de
processamento de dados; e

e) suspender, com fundamento no critério estabelecido no § 2° do art. 2° da Lei n° 13.982,
de 2020, os beneficios financeiros do Programa Bolsa Familia, com fundamento nas
informagdes obtidas do banco de dados recebido da empresa publica federal de
processamento de dados;

i Auxilio Emergencial

Atendendo aos critérios do
Auxilio, pessoas inscritas no
Cadastro Unico, ou que
recebiam o Bolsa Familia,
receberiam automaticamente

Perfil do Piblico-Alvo

Critérios u

» Pessoas do cadastro de

Microempreendedores
Individuais (MEI);
Contribuintes individuais do
INSS;

Auténomos(as) e
trabalhadores(as) informais
que nao recebiam nenhum
outro beneficio do Governo
Federal (com excecdo do
Bolsa Familia).

Relatério 1 (9579824)

Ter mais de 18 anos;

Néo ter emprego formal;
Ser de familia com renda
mensal por pessoa de até
meio saldrio minimo ou
renda familiar mensal
total de até trés saldrios
minimos;

Néo ter tido rendimentos
tributaveis, em 2018,
acima de RS 28.559,70
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o Auxilic Emergencial.

No maximo duas pessoas por

familia podiam receber o
auxilio emergencial de RS

&600. Ja as maes que s8o
responsaveis sozinhas por

suas familias teriam direito a

receber o beneficio em
dobro, ou seja, RS 1.200.




5. Tendo em vista o protagonismo do Ministério na gestdo do Auxilio
Emergencial, a Ouvidoria-Geral do 6rgao registrou um aumento expressivo no nimero de
manifestagdes recepcionadas.

6. A atuacao da Ouvidoria-Geral em 2020 foi marcada pelo empenho de todos
os seus colaboradores e colaboradoras em estruturar, consolidar e qualificar
simultaneamente as manifestagdes relativas ao Auxilio Emergencial e, ainda assim,
manter a qualidade, a humanidade e a tempestividade no atendimento das demandas
rotineiras relativas aos programas e politicas do MC, tais como Programa Bolsa Familia,
Programa Cisternas, Programa Crianga Feliz etc.

7. Cabe destacar que a Ouvidoria-Geral do MC é composta por trés
Coordenagdes-Gerais e um gabinete:

a)ao gabinete compete a supervisdo técnica das atividades,
assessoramento das pautas de representacgéao institucional, participagao
em comités, articulagdo com as dreas técnicas e didlogo com a
Ouvidoria-Geral da Uniao;

b)a Coordenagdo-Geral da Ouvidoria (CGOUV) recebe, analisa e
encaminha as autoridades competentes as manifestagées de Ouvidoria

(sugestoes, denuncias, comunicagodes, reclamagoes, elogios,

solicitag6es de providéncias e demandas de simplificacdo de servigos

publicos), acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das

manifestagdes de usuarios(as). Compete a CGOUV, fundamentalmente,
promover a participagdo do(a) usuério(a) na administragdo publica, em

cooperagdao com outras entidades de defesa do(a) usuario(a), além de

propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos dos cidadédos e

cidadas;

c) a Coordenacdo-Geral de Transparéncia e Acesso a Informagédo (CGTAI)
promove e fomenta a transparéncia ativa, bem como recepciona e trata

os pedidos de acesso a informagdo, monitorando o cumprimento dos

prazos e a qualidade das respostas, promovendo agdes necessarias a

sensibilizagdo das unidades integrantes do Ministério quanto a
integridade, a clareza e a qualidade das respostas produzidas pelas areas

do Ministério, com amparo na Lei de Acesso a Informagdo — Lei n°
12.527/2011;

d) e, por fim, a Coordenacgdo-Geral da Central de Relacionamento (CGCR)
coordena, supervisiona e acompanha as agboes da Central de
Relacionamento do MC, que realiza esclarecimentos de duividas e
orientagdes sobre as agdes, servicos, programas e projetos aos(as)
usuarios(as) e gestores(as) das politicas sob a guarda do Ministério.
Atualmente, a Central disponibiliza os seguintes canais de contato para a
sociedade: telefonia - ligagdes gratuitas oriundas de telefone fixo ou
celular; formulario eletronico e chat, sendo este, atualmente, exclusivo
para gestores(as) e técnicos(as) municipais dos programas sob
responsabilidade do MC. Quanto a telefonia, cabe acrescentar que,
visando um maior alcance deste canal, em 2019, além do nimero 0800
707 2003, utilizado até entdo, foi disponibilizado o tridigito 121,
permanecendo os dois até o momento (as ligagdes realizadas através de
ambos os nimeros desembocam na Central). O tridigito foi criado para

substituir o 0800, como estratégia para facilitar a comunicagdo com o
MC, por ser um niimero de facil memorizagao, facilitando assim o acesso
a esse canal. EM 2021 o 0800 707 2003 devera ser inativado, e
permanecerd apenas o tridigito 121.

8. Com efeito, em relagcdo aos dados da Coordenagdo-Geral da Ouvidoria
(CGOuv), de janeiro a dezembro de 2020, recepcionamos mais de 350 mil manifestagdes
de Ouvidoria, aumento superior a 1.400 % (mil e quatrocentos por cento) se comparado
ao mesmo periodo do ano de 2019. Em relagdo a Coordenagao-Geral da Central de
Relacionamento (CGCR), em abril de 2020 tivemos dados recordes, chegando a registrar
27.282.963 ligagoes (através do canal 0800) e 10.487.423 ligacdes (através do canal
121), aumentando significativamente o nimero de atendimentos. No que concerne a
Coordenagao-Geral de Transparéncia e Acesso a Informagdo, que trata dos pedidos
baseados na Lei de Acesso a Informacgao (LAI), tivemos, em 2020, um total de 24.004
pedidos registrados via Servigo ao de Informacgéo ao Cidadado (SIC). Durante todo o ano
de 2019, foram registrados 1.649 pedidos, o que significa um aumento de 1.450%.

9. Neste sentido, enfrentamos o desafio crescente de receber demandas que
versam sobre a execugdo de servigos prestados diretamente a populagao pelos estados
e municipios. Assim, as demandas inerentes as politicas sociais que sao recepcionadas
na Ouvidoria-Geral, sobretudo em um contexto de austeridade fiscal, impactos sociais e
lenta recuperagdo da crise econdmica, ndo cessardo com o abrandamento da crise
sanitdria da pandemia e o encerramento do pagamento do Auxilio Emergencial. Nesse
contexto, certamente a demanda aumentara e o impacto dessa grave crise continuara a



repercutir no trabalho da unidade ainda em 2021.

10. A construcdo e revisdo das respostas, adequagéo de processos e fluxos de
trabalho, o contato com as areas etc., tudo foi realizado de maneira simultanea as
alteragdes e atualizagbes do Auxilio Emergencial e de acordo com as demandas
recebidas. A atipicidade vivenciada nos fez desenvolver uma visdo sistémica dos
processos, de maneira que, com os insumos obtidos através das manifestagdes,
pudemos nos fortalecer como unidade de inteligéncia e de integridade, que oferece
ferramentas de gestao para a qualificagcdo das politicas, programas e agdes do
Ministério.

11. Assim, é importante lembrar que a nossa Ouvidoria tem como missao ser o
elo entre o Ministério da Cidadania e os usuarios e usudrias, atuando como instrumento
de participagdo e controle social para o exercicio da cidadania, de promog¢do da
transparéncia e de qualificagdo continua dos servigos prestados pelo Ministério. Em um
momento de extrema vulnerabilidade da populagdo, nés, trabalhadores(as) da Ouvidoria-
Geral, dedicamos o maximo da nossa motivagdo e empatia para atender as demandas
dos brasileiros e brasileiras.

12. O projeto que trazemos este ano para o IV Concurso de Boas Praticas em
Ouvidoria consiste nas melhorias empreendidas em duas ferramentas que ja eram
utilizadas pela equipe da Ouvidoria, mas que desencadeiam uma série de beneficios que
vao do micro - como os processos e rotinas internos de trabalho -, ao macro - como o
aprimoramento das politicas publicas.

e O Painel Gerencial da Coordenagao-Geral da Ouvidoria: compromisso com o(a)
cidadao(a).

13. O Painel Gerencial da Ouvidoria foi elaborado, desde a sua criagdo até os
dias atuais, para possibilitar, de forma dinamica e intuitiva, a geragdo de indicadores
através de graficos, tabelas, mapas e relatérios contendo as principais informagdes
sobre os atendimentos registrados na unidade.

14. Até pouco tempo, o Painel era um recurso utilizado apenas pelos
n

colaboradores e colaboradoras da Ouvidoria e por alguns pontos focais

15. Conforme apresentado no projeto que participou do Ill Concurso de Boas
Praticas, no ano de 2019, desde sua origem, o Painel € um espago para pensarmos a
qualificagdo de nossa gestédo e o tratamento das informagdes sobre as manifestagdes
registradas. No tocante a gestdo, por exemplo, a ferramenta facilitou o
acompanhamento dos prazos de atendimento de Ouvidoria, estabelecidos pela Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017 e pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018,
sempre objetivando a qualificagdo do atendimento prestado ao(a) cidadédo(a).

16. 0 instrumento foi elaborado por meio do Qlik View, uma solugé@o de Business
Intelligence - Blque permite criar andlises guiadas orientadas ao(a) usuario(a), que auxilia
na tomada de decisdes a partir de fontes diversas de conhecimento, dados, pessoas e
ambiente.

17. Em 2020, a Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania deu um grande passo
de inovacao, ao migrar o seu painel para o formato Qlik Sense, uma versao de ferramenta
de Bl mais moderna, com caracteristicas mais flexiveis e autdnomas em comparagao ao
Qlik View.

18. Neste sentido, o Painel Gerencial da Ouvidoria atual conta com a solugao
“Faga Vocé mesmo”. Nesta plataforma, o(a) usuario(a)l2l conseguira criar relatérios
conforme sua necessidade, de forma rdpida e intuitiva. Este foi um grande avango para
Ouvidoria, bem como para as areas finalisticas do Ministério, pois, no antigo painel,
embora existisse solugdo semelhante, ndo havia a mesma facilidade de manuseio
presente no Qlik Sense além dos dados disponibilizados na versao anterior serem
bastante limitados, fazendo com que a equipe da Ouvidoria tivesse trabalho adicional
para refinamento dos dados. Em algumas situagbes a equipe realizava extragdes
diretamente no Sistema de Gestdao de Demandas- SGD, sem a utilizagdo do Painel em
Qlik View, quando necessitava de um determinado dado mais complexo. Temos ainda a
nosso favor a grande variedade de formatos de graficos, tabelas, op¢oes de formatagao
e paletas de cores disponiveis por meio de simples selegdes.

19. Outra funcionalidade bastante importante na nova versdao do Painel é a
possibilidade de criagdo de apresentagdes diretamente na plataforma. O(a) usudario(a)
pode selecionar os indicadores de seu interesse e, em seguida, criar apresentagdes que
poderao ser usadas em reunidoes, enviadas como conteudo explicativo, dentre outras
possibilidades.

20. Por fim, como grande ganho para a Ouvidoria, ndo podemos deixar de citar a
opcgao futura de envio automatico de relatdrios a determinado(s) destinatario(s). Com
isso, a atividade de construcao de Boletins Informativos3l da Ouvidoria para as areas,
que atualmente é feita de forma manual (da coleta a consolidagédo de informagdes sobre
as Secretarias mais demandadas no 6rgao) podera ser realizada automaticamente e



disparada para as areas todo més, sem necessidade de intervengdo humana, gerando a
possibilidade de dedicagdo dos(as) colaboradores(as) da em outras atividades.

e 0 Novo Sistema de Gestdao de Demandas (SGD): otimizagao a partir da utilizagao.

21. A Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania utiliza, para registro,
tratamento, tramitacao nas areas técnicas e resposta das manifestagdes que recebe,
um sistema conhecido no mercado como CRM -Customer Relationship Management ou
Gestdao do Relacionamento com o(a) Cidadao(a)/Cliente, denominado Sistema de
Gestdo de Demandas (SGD). Essa ferramenta é utilizada por toda equipe da Ouvidoria, da
Central de Relacionamento e pelos pontos focais da Ouvidoria nas areas técnicas para a
tramitagao de manifestagdes e demandas.

22. O SGD, por ser um sistema customizado, possui detalhamentos e
classificagbes que sdo mais especificas do que as disponiveis no sistema Fala.Br. O
sistema tem a possibilidade de ramificar seu alcance e ter pontos focais
(representantes) em varios setores do Ministério. O tramite das demandas é realizado
através desse sistema desde antes da utilizagdo do Fala.Br como porta de entrada

dnical4l de manifestagdes de Ouvidoria por meio da internet.

23. Atualmente, o sistema abarca as demandas que foram registradas nos
canais de entrada: e-mail, internet, carta, atendimento presencial, chat e telefonia. Com
suas customizagoes, o sistema possibilitou a criagdo de alertas e cobranga direta ao(a)
usuario(a), de modo a evitar que as manifestagées tenham o prazo de tratamento
vencido.

2) HISTORICO DA IMPLEMENTAGAO:
o Painel Gerencial da Coordenagao-Geral da Ouvidoria:

24. Em 2015, buscando aperfeicoar o acompanhamento das manifestagdes
recepcionadas na Ouvidoria-Geral do entao Ministério de Desenvolvimento Social, foi
criado o Painel Gerencial da Ouvidoria.

25. O painel era utilizado internamente para a confecgao de relatérios, boletins,
apresentagdes sobre a ouvidoria ou para extrair dados solicitados pelas areas técnicas.
O grande avango na migragdo do painel para esta nova versdo se deu em virtude da
disponibilizagdo do acesso a diversas areas e usuarios(as) ao mesmo tempo,
caracteristica ausente no antigo painel, devido a limitagdes do niumero de licengas. Com
isso, a ferramenta era utilizada apenas para gestéo interna da Ouvidoria.

26. Com a disponibilizagao do acesso as diversas areas ministeriais, a Ouvidoria
da mais autonomia ao corpo técnico do Ministério, que podera acompanhar os
indicadores, aperfeigoando a gestdo da informacao e criando subsidios para a tomada
de decisdao, com foco na melhoria dos servigos publicos.

27. Esse novo formato de painel, em que as areas técnicas tém maior acesso e
participacdo na gestao dos dados gerenciais, permitiu a criagdo de novos indicadores,
como ocorreu, por exemplo, com a Secretaria-Executiva do MC ao solicitar a inclusao de
um ambiente exclusivo para o acompanhamento das manifestagdes relacionadas ao
Auxilio Emergencial do Governo Federal, assim, é possivel identificar os principais
assuntos, tipos de manifestagcdes recebidas, maiores dificuldades enfrentadas
pelos(as) cidadiaos(ds) acerca do Auxilio e buscar medidas que possibilitem o
aperfeicoamento dos servigos, objetivando a exceléncia no atendimento.

e 0O Novo Sistema de Gestdao de Demandas (SGD)

28. O SGD é uma ferramenta, de propriedade do 6rgao, foi desenvolvida pela
empresa prestadora de servico de contact center especificamente para esta Ouvidoria-
Geral em 2007 atendendo as necessidades do setor, na época.

29. O sistema nasce a partir de uma necessidade do 6rgao de ter registro sobre
os atendimentos prestados, tanto pela Ouvidoria quanto pela Central de
Relacionamento, e, com isso, conhecer as demandas da sociedade. Ademais, era
necessdrio ter acesso rapido e organizado aos atendimentos, tanto por meio de
consultas, como também por meio de relatérios, de acordo com a necessidade dos
setores que compdem o Ministério.

30. Desde o inicio, a Ouvidoria tinha ciéncia da diversidade de seu publico, e por
isso, ao pensar na sistematica de atendimento, optou pela estratégia conhecida como
omnichannel, que “se baseia no uso simultaneo e interligado de diferentes canais de
comunicagao, com o objetivo de estreitar a relagdo entre online e offline, aprimorando,
assim, a experiéncia do(a) cliente. Com essa estratégia, todos os pontos de contato
com o(a) cliente sdo desenvolvidos de forma a otimizar esses processos.ﬁl” Assim,
considerando os diversos canais de comunicagao disponibilizados para a sociedade pela
Ouvidoria — telefone, e-mail, formulario eletronico, carta, atendimento presencial -, o
SGD permite que o(as) cidaddo(3), por qualquer desses meios que se tenha utilizado para



nos contatar, seja identificado(a), se desejar, acompanhe o andamento de sua
manifestagéo e receba sua resposta pelo meio que mais lhe aprouver ou for mais facil
para ele(a), ou seja, ele(a) pode, por exemplo, entrar em contato conosco por telefone,
fazer o acompanhamento pelo site do Ministério e receber sua resposta por carta ou e-
mail. Nao se trata apenas de troca de canais, mas de uma integragao de dados, visto que
todo o histérico de comunicagéao fica registrado em um Unico sistema, em uma Unica
base.

31. A facilidade de trabalhar com vérios canais também se estende aos(as)
usudarios(as) internos(as) do SGD, que sdo os(as) colaboradores(as)/servidores(as).
Estes(as), assim como os(as) cidaddos(as) que entram em contato conosco, tém em
um unico sistema a facilidade de acesso a todas as manifestagées/demandas que
forem de sua competéncia, ndo importando por qual meio foi registrada no SGD, e
apresentadas com mesmo layout e forma de tratamento, ndo necessitando operar em
vérios fluxos e processos, o que demandaria mais tempo cada vez que fosse tratar
demandas de canais diferentes.

32. Entretanto, com o tempo, verificou-se a necessidade de evolugdes. Apds
diversos estudos em parceria com a atual empresa prestadora do servigo de contatc
center, responsavel pela hospedagem, manutencdes e evolugdes do sistema, chegou-se
ao melhor desenho, ao formato que atenderia as necessidades atuais do 6rgao e
aperfeigoaria as ferramentas utilizadas pelos(as) usuarios(as), nascendo, assim, uma
nova versdo do SGD que viria substituir aquela que estava em uso até outubro de 2020.

33. Além das adaptagdes as novas necessidades da Ouvidoria-Geral, houve
ainda a necessidade de adaptar-se ao Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, que
estabeleceu a obrigatoriedade da utilizagao da plataforma Fala.Br como canal tnico de
entrada de manifestagdes de Ouvidoria dos 6rgaos e entidades federais. Assim, a nova
versao foi desenvolvida visando atender também a integracao dos sistemas!®! utilizados
- SGD e Fala.BR -, evoluindo em pertinéncia de itens e otimizando o tempo de tratamento
e tramite nas areas finalisticas do Ministério até a finalizagdo com a resposta ao(a)
cidadao(a).

34. Assim, o novo SGD foi disponibilizado no dia 03 de novembro de 2020, sendo
implementadas as seguintes mudancas:

1. Alerta de prazo para tratamento — o(a) usudrio(a) € avisado, por meio de
mensagem, na tela de tratamento, sobre a quantidade de dias até a
expiragdo do prazo de resolugao;

2. Atualizagdo da matriz de informacﬁesm diretamente no sistema -
insercdo pelo(a) usudrio(a) do sistema, com competéncia para tal, de
informagdes para compor a Matriz, que possibilita o tratamento de
manifestagdo diretamente pela Ouvidoria, sem necessidade de
encaminhamento para outra drea, tornando a resolu¢do mais célere;

3. Acesso online (fora da rede do Ministério) — O SGD passou a ser
acessivel por meio um enderego externo, permitindo agora ser utilizado
fora das instalacbes do drgdo, se adequando a nova rotina de home
office, podendo ser acessado a partir de computadores e também por
celulares;

4. |Integragdo com o Fala.BR - as manifestagbes registradas nesta
plataforma sdo replicadas no sistema, racionalizando o
acompanhamento das manifestagbes, independente do canal de
entrada, proporcionando maior rapidez no levantamento de dados
relativos aos atendimentos;

5. Simplificagdo do registro de manifestagées recepcionadas por carta,
atendimento presencial e e-mail - eliminacdo de etapas de registro dos
atendimentos realizados por esse canal;

6. Unificagdo de acesso (perfil dnico) — possibilidade, quando um(a)
mesmo usudrio(a) é destacado para tratar as manifestagcbes de
Ouvidoria e da Central de Relacionamento, de acessar o SGD com um
login dnico;

7. Ampliacdo do nimero de navegadores para acesso — o sistema passou
a ser acessivel pelo Google Chrome e Microsoft Edge;

8. Insergao do nimero do processo do SEI8l no médulo de carta - permite
a localizagdo de uma manifestagao utilizando o nimero do registro da
carta no Sistema Eletrénico de Informagées — SEI.

9. Leiaute novo - Grafico mais amigavel e intuitivo.
35. Ademais, a mudancga de versao trouxe ainda maior agilidade em todo o ciclo
de trabalho, contribuindo para a redugao do tempo de tratamento das manifestagdes.

36. Por fim, é importante destacar que a ferramenta estd em constante



aprimoramento e evolugdo com o objetivo de contribuir com uma prestacgéo de servigo
cada vez melhor pela Ouvidoria-Geral na sua area de atuagao.

3) RELEVANCIA DA PRATICA EM RELAGAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO:

37. Perante o contexto vivido por todos nés durante o ano de 2020, a Ouvidoria-
Geral esteve diante da necessidade de realizar novas rotinas, adaptar as antigas e estar
conectada com as areas técnicas do Ministério de maneira ainda mais assidua.

38. Embora decorrente de uma situagao atipica, em seu aspecto positivo, o
teletrabalho possibilitou o estreitamento dessa comunicagdo com as areas técnicas. As
atividades relacionadas ao Auxilio Emergencial surgiam e, ao mesmo tempo, as bases de
conhecimento necessitavam ser criadas e constantemente atualizadas. Quase
simultaneamente, as manifestagoes e os pedidos de acesso a informagdo eram
registrados no Fala.Br, além do volume de ligagdes na Central de Relacionamento
aumentar exponencialmente. Esse desencadeamento de necessidades fez com que o
contato com as areas técnicas fosse continuo e didrio, imprimindo agilidade necessaria
a gravidade do contexto institucional

39. Sem a possibilidade de encontros presenciais, as reunioes online, através
das diversas plataformas disponiveis, passaram a ser realizadas com mais frequéncia,
de maneira agil e pratica. Na rotina “normal” de trabalho, a maioria desses encontros
eram agendados e, envolviam o deslocamento de pessoas de unidades diferentes e,
algumas vezes, precisavam ser adiados por diversos motivos. Nesse caso, a troca de
conhecimentos entre a Ouvidoria e as areas passou a ser necessaria para além das
atividades costumeiras, as areas técnicas passaram a reconhecer conhecer e
reconhecer a importancia da ouvidoria ndo somente para produgao de dados e respostas
a manifestag6es. Foi o momento em que ficou claro que a ouvidoria é o elo com os(as)
usuarios(as) das politicas e programas no Ministério e essa troca passou a ser
fundamental na melhoria dos processos internos, pois, em se tratando de uma
emergéncia, era necessario correr contra o tempo.

40. 0 novo SGD é o sistema no qual as manifestagcdes sdo armazenadas e
tratadas. Com a integragdo ao Fala.Br ele se transforma no maior banco de dados da
Ouvidoria-Geral. O gerenciamento desses dados, de forma segura e sistematica, permite
a consolidagdo de dados fidedignos no Painel Gerencial da Ouvidoria. Com isso, é
necessdario que o sistema que gere a Ouvidoria seja o mais intuitivo, rapido, seguro e
simples de se trabalhar, além de possuir um leiaute leve e moderno que contribui para
que o trabalho seja realizado com mais rapidez, qualidade e eficiéncia.

41. Um dos fatores mais importantes da melhoria nesse sistema é o da
construgao coletiva com a equipe que o utiliza. Foram realizadas reunides para o
levantamento das necessidades, apresentagao de propostas e, até a sua implantagao, o
desenvolvimento de todas as suas funcionalidades foi feito conjuntamente. Em outras
palavras, por se tratar de uma construgao coletiva, a ferramenta teve maior aderéncia
aos fluxos de trabalho definidos na Ouvidoria, pois o levantamento de requisitos e as
regras de negdcio foram pactuadas conjuntamente.

42. Em relagdo ao Painel, criou-se um enorme potencial de expansao: o Painel
agora pode ser uma ferramenta de uso cotidiano ndo sé para os pontos focais da
Ouvidoria nas areas técnicas, como também para todos(as) aqueles(as) gestores(as)
que tenham interesse e necessidade de utilizar as informagdes nele contidas. Na pratica,
a utilizacdo do Painel nesse novo formato traz um enorme ganho de tempo, tendo em
vista que a geragao, customizagao e envio dos relatérios e boletins ocorria, até entao,
de forma manual e em fases distintas, até a chegada aos setores interessados.

43. O novo Painel continua possibilitando a geracdo de informagdes
importantes para as areas técnicas do Ministério, subsidiando a analise de indicadores
que permitem o aperfeigoamento dos servigos, programas e politicas publicas no ambito
do Ministério da Cidadania. O diferencial agora é a opgao “personalizada” que ele possui.
De maneira rdpida, atualmente é possivel criar os graficos desejados e construir seus
proprios painéis de visualizagdo. Diferentemente do que o antigo painel proporcionava:
uma visualizagédo de dados pré-definida.

44, Essa “personalizagao” é importante, pois gera autonomia para que as areas
técnicas do Ministério possam ter acesso direto aos dados que dizem respeito aos
assuntos por elas acompanhados de forma prioritaria. Além disso, ndo existem mais
limites de licencas para acessar o Painel, o que proporciona o acesso ndo sé6 do corpo
técnico da Ouvidoria, como também de qualquer gestor(a) do Ministério que necessite
do acesso aos dados para producao de estudos, documentos e até mesmo para uma
tomada de decisdo segura.

45, Por fim, o trabalho apresentado aqui nao trata apenas de mostrar
aperfeicoamento de duas ferramentas especificas de trabalho da Ouvidoria-Geral, mas
sim de apresentar como as mudangas nessas ferramentas, que sdo de utilizagao
rotineira, desencadeiam uma série de contribuicdes positivas que vao além das
atividades internas da Ouvidoria, alcangando todo o 6rgao e, por consequéncia, o publico



que atendemos. As melhorias internas sdao fundamentais, pois proporcionam o avango
nas atividades para quem as executa. E, para além disso, contribuem para que a tomada
de decisdo seja feita de forma segura, e ndo haja dispéndio de tempo ou burocracias
excessivas.
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[11 Pontos focais sdo colaboradores(as) destacados(as) nas areas técnicas, responsaveis pelo
tratamento das manifestagdes de Ouvidoria, pelas demandas da Central de Relacionamento e pelos
pedidos de acesso a informagdo, encaminhados as suas respectivas areas. Além de auxiliar no
tratamento especifico da demanda, esses pontos focais participam da construgdo e atualizagcao da
matriz de informagédo da Ouvidoria, bem como contribuem para o aperfeigoamento do atendimento
ao(a) cidaddo(a), por meio de agbes estratégicas conjuntas. Conforme a Portaria 48 SE/MC, que dispde
sobre a organizagdo do atendimento de Central de Relacionamento, de Ouvidoria, de Transparéncia e
Acesso a Informacao no ambito do Ministério da Cidadania, é previsto que:

Art. 59. As unidades administrativas deverdo proceder a indicagcao e substituicao de ponto-
focal titular e suplente por meio de memorando subscrito pela autoridade maxima da
unidade, para os atendimentos das manifestagées encaminhadas pela Coordenagao-Geral
da Central de Relacionamento, da Coordenagdo-Geral da Ouvidoria e pela Divisdo de Servigo
de Informagao ao Cidadao - SIC, vinculado a Coordenagao-Geral da Transparéncia e Acesso
a Informagdo, do Ministério da Cidadania para manifestagcdo das dreas técnicas.

Art. 60. Os servidores indicados como pontos-focais deverdo preencher os seguintes
requisitos:

I - desempenhar fungdes que lhe possibilitem o acesso aos dirigentes da respectiva
unidade;

Il - possuir conhecimento sistémico da estrutura organizacional e atribuicées das dreas da
unidade em que atua;

11l - ter habilidade e conhecimento para revisar as respostas produzidas, observando sua
qualidade e coeréncia politico institucional; e

IV - ter facilidade de comunicacgéo e integragdo com as dreas da respectiva unidade.

Art. 61. Os pontos-focais da Coordenagdo-Geral da Central de Relacionamento e da
Coordenagao-Geral da Ouvidoria terdo como atribuicdo essencial atuar como elo entre as
referidas Coordenagées e os responsdveis das dreas técnicas pela elaboragdo das
respostas.

[2] Aqui nos referimos ao(a) usuario(a) do Painel ou do SGD em de maneira geral, podem ser pontos
focais, areas técnicas ou colaboradores(as).

[3] Os Boletins fazem parte da pratica apresentada no Concurso de 2019. Eles reiinem dados das
secretarias que sao mais demandas na Ouvidoria como: total de manifestagdes recebidas no més, total
de manifestacdes respondidas, assuntos mais demandados, evolugdo mensal, etc.

[4] O Decreto N° 9.492, de 5 de setembro de 2018, em seu artigo 26, concretiza a necessidade de
integracao dos sistemas para o atendimento da lei, devido a obrigatoriedade prevista no artigo 11.

[5] https://rockcontent.com/br/blog/omnichannel/

[6] Decreto n°®9.492, de 5 de setembro de 2018.

[7]1 A matriz de informagdes é ferramenta que demonstra um esforgo para garantir a agilidade nas
respostas ao(a) cidaddo(d) e em ndo sobrecarregar as areas técnicas com manifestacdes passiveis de
tratamento através de consultas aos sistemas ou a partir de informagdes padronizadas. O conteudo
esta em constante atualizagdo, mas, em fevereiro de 2020, a Coordenag&o-Geral da Ouvidoria (CGOuv)
realizou uma agao de atualizacdo completa de sua matriz.

[8] Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) ,desenvolvido pelo Tribunal Regional Federal da 42 Regido
(TRF4) e cedido gratuitamente a administragéo publica.

Documento assinado eletronicamente por Thadeu Costa Normando,
Coordenador(a)-Geral da Ouvidoria, em 01/02/2021, as 15:28, conforme horario
oficial de Brasilia, com fundamento no art. 10, inciso Il, da Portaria n® 390/2015
do Ministério do Desenvolvimento Social.
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