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GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES EM OUVIDORIA

DESCRICAO DA PRATICA

As ouvidorias publicas sdo fontes importantes de dados estruturados reveladores das experiéncias e
avaliacdes da populacdo em relacdo as politicas publicas e, com isso, se tornam ambientes férteis de
oportunidades para o aperfeicoamento governamental. Diante de tal fato, compreende-se a finalidade
institucional da Ouvidoria-Geral do Estado (OGE-MG) de auxiliar o Poder Executivo na fiscalizacdo e no
aperfeicoamento de atividades e servicos publicos, por meio da utilizacdo dos dados oriundos de sua atividade
operacional precipua para gerar informagao, conhecimento e proporcionar melhorias para a qualidade dos
servigos prestados pelo Governo.

Ao se desenvolver como uma verdadeira ferramenta de gestdo para os drgaos, entidades e unidades da
administragdo publica estadual, a OGE-MG passou a ter grande foco na organiza¢ao do conhecimento e na
categoriza¢do de informagGes. Assim, com o objetivo de elaborar uma formatag¢do das informagdes para
identificar alertas e oportunidades com foco nos stakeholders estaduais, foi desenvolvida uma metodologia
propria para percepc¢ao de pontos criticos passiveis de destaque e de recomendacgdes aos gestores de orgaos
e entidades do Estado de Minas Gerais, a partir de critérios baseados nas metodologias do 5W2H e da ISO
31.000 (Gestdo de Riscos).

O ponto mais importante para o sucesso do projeto era implementar boas prdticas de classificacdo e
categoriza¢do das informacgdes, com alto indice de padroniza¢do, mesmo em um cendrio de complexidade
tematica e diversas especificidades. Portanto, prezou-se pelo desenvolvimento de critérios de andlise que
pudessem dar o maximo de informagdes possiveis para a identificacdo, disseminagdo e multiplicacao de boas
praticas de classificagdo para as equipes das ouvidorias tematicas.

Para cumprir com o objetivo, a OGE-MG se organizou em um Laboratério de Inovagdo e Inteligéncia em
Ouvidoria, em que participaram as areas técnicas e de suporte do 6rgdo, bem como as Ouvidorias Tematicas.
Desta forma, foi possivel criar integracdo e multidisciplinaridade em um ambiente propicio a realizacdo de
mudangas, testes, verificagdo de hipdteses e resultados, implementacdo de inovagées de forma sistémica e
aplicacdo da inteligéncia obtida por meio das manifestagdes.

Um dos grandes desafios para as Ouvidorias Tematicas, levantado no ambito do Laboratério de Inovagdo e
Inteligéncia em Ouvidoria, era a producdo de recomendagdes com alto grau de precisdo e tempestividade para
os 6rgdos e entidades parceiros. Identificar os problemas que acontecem, onde eles acontecem e de que
forma eles podem oferecer riscos e oportunidades aos drgaos, a partir de sua confirmacdo, ndo era tdo simples
no dia a dia das Ouvidorias Tematicas, mesmo com o elevado grau de conhecimento oferecido pela
organizacao da informacdo. O laboratdrio realizou, entdo, um grande trabalho de organizagao e categorizagao
das informacg0des para estabelecer o conhecimento em ouvidoria e o tornar algo natural e intuitivo, viabilizando
a relagdo entre varidveis com uma linearidade que permitisse “contar uma histoéria” (storytelling).

Para a organizacgdo das informacgdes foi utilizada uma técnica cldssica de solucdo de problemas, o 5w2h, sigla
gue vem do acrénimo de 7 (sete) perguntas em inglés: what (o qué), why (porqué), who (quem), where (onde),
when (quando), how (como) e how much (quanto). Assim, para iniciar o tratamento categorizado das
informacdes, cada um dos dados constantes no formulario de registro das manifestacées foi relacionado a um
aspecto da 5w2h.

Além disso, destacou-se o aumento exponencial do grau de informacdo obtido pelo cruzamento de varidveis
e aspectos do 5w2h, com ganhos consideraveis nos niveis de conhecimento. Por exemplo: ao cruzar a variavel
“volume de manifestacées” (how much) com a varidvel “data de entrada” (when), obtém-se uma série
temporal basica; mas se for adicionado o assunto da manifestacdo (why), pode-se compreender as
movimentacdes da série temporal a partir de especificidades do 6rgao, com a ampla identificacdo de como os
processos temporais influenciam no registro de manifestacées. Na Ouvidoria Educacional, por exemplo, seria



possivel visualizar uma concentracdo de volume de manifestacdes no primeiro trimestre do ano, devido aos
movimentos de inicio do ano letivo nas escolas estaduais.
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Figura 1 - 5W2H e os dados da OGE-MG

Foi ainda necessario realizar a compatibilizagao das bases de dados externas com as bases de dados geradas
pelos sistemas internos de tramitacdo da OGE-MG, como por exemplo, os dados da populagao por municipio
do IBGE que sdo utilizados no indicador de volume de manifestacdes em razdo de 1.000 habitantes por
municipio mineiro. Para compatibilizar as bases, os sistemas da OGE-MG deveriam possuir o nome dos
municipios ou geocddigo no mesmo formato da base externa do IBGE.

Uma vez finalizada a etapa de categoriza¢do, organizagdo e padronizacdo, as Ouvidorias Tematicas foram
consultadas para compreender a necessidade de criacdo e adaptacdo de campos do sistema interno de
tramitacao e de desenvolvimento de formuldrios dindmicos capazes de atender as particularidades de cada
ouvidoria. Apds este trabalho, foi possivel relacionar cada campo da base de dados com um dos aspectos da
5w2h, por tematica, o que permitiu um salto no conhecimento gerado e no nivel de qualidade dos relatérios
produzidos.
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A utilizacdo de um sistema que permitisse o cruzamento dessas informacdes de forma simples e dinamica
também foi um dos pontos cruciais do processo. A partir de um benchmarking feito no inicio dos trabalhos, o
Microsoft PowerBlI foi o software escolhido para realizar os cruzamentos entre as informacdes da OGE-MG e
as bases externas. O software tem uma vantagem muito grande em relacdo as planilhas e graficos construidos
em programas mais basicos, qual seja, o self-service analytics, que significa uma andlise em autosservico em
que a selecdo de uma informacdo no painel resulta no ajuste automatico (filtro) de todas as outras
informacdes adjacentes em relacdo ao parametro selecionado.

A etapa subsequente foi motivada pela necessidade de aprimorar as informacdes geradas pelos sistemas
internos, principalmente no campo da padronizacdo. Foi necessario fazer um diagndstico da forma e da fonte
dos dados gerados pelos sistemas: dados fornecidos pelo manifestante em campo aberto; dados fornecidos
pelo manifestante em campos fechados com lista para escolha; dados oriundos de classificagdo realizada pelos
analistas da ouvidoria; e dados fornecidos pelo manifestante e que poderiam ser editados pelos analistas da
ouvidoria.

No momento do registro da manifestagdo, o manifestante escolhe a Ouvidoria Tematica de destino da
manifestacdo, o tipo da manifestacdo e o perfil de registro (anénimo ou identificado). No preenchimento do
formulario, ele deve definir o municipio (lista fechada) e prestar informacgGes que referenciam o local (campo
aberto), além de ter a opc¢do de fornecer outras informacdes sobre o assunto do relato, os envolvidos e as
informacgdes adicionais sobre o local do fato.

As informacgdes nao preenchidas pelo manifestante devem, obrigatoriamente, ser editadas pelos analistas da
OGE-MG, principalmente os campos deixados “em branco” por op¢dao do manifestante. Ainda, é possivel que
o analista realize a reclassificacdo do tipo de manifesta¢cdo e a encaminhe para outra Ouvidoria Tematica, nos
casos em que a ouvidoria de destino for escolhida de forma equivocada pelo manifestante. Cabe destacar que
parte do trabalho de padronizagao é feito diretamente pela equipe de analistas, no momento da analise da
manifestacdo, enquanto outras padroniza¢des devem ser feitas posteriormente, a partir das bases de dados.
Para exemplificar: na rotina de trabalho da Ouvidoria Educacional é necessario padronizar o nome das escolas
estaduais no campo referente ao local do fato (where), pois muitos manifestantes conhecem as escolas apenas
por seu apelido, de forma que, para direcionar os esforcos da Secretaria Estadual de Educagdo (SEE), é
necessario adotar um Unico padrdao de nomenclatura para produzir informacdo consolidada com o volume
total de manifestagBes por escola. Nesse caso concreto, a padronizacdao da nomenclatura foi realizada com
base no Cadastro Escolar, documento escolhido pela capacidade de proporcionar relagdo com outras bases
de dados obtidas junto a SEE, como a relagao de volume de alunos por escola, que relacionada ao campo do
local do fato, permite a visualizagdo do volume de manifesta¢cdes em razao do nimero de alunos nas escolas.

Local do Fato Municipio Manifestagoes
Polivalente Conselheiro Pena 5

Polivalente Abre Campo 3

Escola Polivalente Conselheiro Pena 4

EE de Abre Campo Abre Campo 7

EE Polivalente Conselheiro Pena 6

Local do Fato Municipio Manifestagoes
Escola Estadual de Conselheiro Pena Conselheiro Pena 15

Escola Estadual Abre Campo Abre Campo 10




Outro ponto importante foi a padronizacdo de assuntos, que permitiu a compreensao do aspecto motivacional
do manifestante. Mesmo nos casos em que o manifestante ndo tenha classificado o assunto constante no seu
relato ou tenha classificado de forma genérica, os analistas podem preencher ou detalhar o assunto abordado
na manifestacdo. Para evitar o ndo preenchimento deste campo de informacao, foi criado um indicador para
acompanhamento dos assuntos ndo classificados por Ouvidoria Temdtica, com o levantamento e revisdo
constante dos protocolos das manifesta¢des nao classificadas. Também foram feitos scripts de organogramas
e assuntos para as equipes, facilitando a identificacdo dos pontos de resposta para encaminhamento das
manifestacoes, especialmente pelo fato de algumas Ouvidorias Tematicas possuirem como pontos de resposta
as unidades regionais de gestdo da politica publica no Estado (Superintendéncias Regionais de Ensino,
Departamentos da Policia Civil, Regides da Policia Militar, entre outros).

Outro quesito de suma importancia para o projeto foi a inclusdo de um campo no sistema interno de
tramitagao para classificacdo do resultado da apuragdo da manifestacao, tendo em vista se tratar de
parametro basilar para a metodologia de analise de riscos das manifestacdes e para formagao dos alertas a
serem tratados com os 6rgdos. Este campo possibilita mensurar o volume de positiva¢do, que cruzado com
outros aspectos e varidveis, viabiliza a andlise acerca da probabilidade de um problema ocorrer.

IMPROCEDENTE IEEE 1%
PROCEDENTE _ 32%
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NAO COMPETE A OGE . 562 &%
REGISTRO EM DUPLICIDADE | 213 2%
DESISTENCIA | 37 0%

Figura 3 - Resultados das manifestagbes

Os alertas automaticos necessitavam, ainda, de um parametro para dimensionamento do seu grau de
importancia para os drgaos e entidades do poder publico estadual. Neste sentido, a OGE-MG buscou praticas
estabelecidas pela ISO 31.000 (Gestado de Riscos) com o objetivo de organizar as informacg&es e confeccionar
uma matriz de risco que pudesse basear a gestao dos alertas.

A ISO 31.000 é um conjunto de normas e padrdes relacionados a gestao de riscos e oportunidades, codificada
pela Organizacdo Internacional de Padronizagdo (ISO), e que oferece principios e diretrizes para o
enfrentamento de riscos pelas organizagGes, a partir de um paradigma unificado que pode ser “aplicado e
adaptado por qualquer empreendimento, associa¢do, grupo ou individuo, seja ele publico, privado ou
comunitario” (ISO 31.000 — escopo). Ou seja, € um conjunto de orientagcGes aplicdvel em diferentes areas e
passivel de ser customizado para qualquer tipo de atividade.

O framework, de forma resumida, prevé o levantamento dos riscos inerentes aos processos de uma atividade,
a avaliacdo de como eles podem ser danosos (a partir da medi¢cdo de seus impactos) e a probabilidade de
ocorrerem, além da associagdo de controles para evitar ou mitigar os riscos, caso eles acontecam. Essa
estrutura deve ser reavaliada com recorréncia, dado que os riscos, seus impactos e a probabilidade de
ocorrerem podem mudar, principalmente com a boa implementacdo de controles.

Claramente, a andlise de riscos de forma intercorrente e com a devida complexidade deve ser feita
internamente, por cada um dos érgdos e entidades do poder publico estadual. A OGE-MG, inclusive, faz a
anadlise de riscos dos seus processos internos e da aplicacdo da LGPD. Todavia, era perceptivel que, para
melhorar as recomendagdes aos parceiros da OGE-MG, era necessario compreender qual seria o grau de
impacto das manifestacbes recebidas, e como ela se positiva ou negativa, permitindo a medicdo da
probabilidade de sua recorréncia.



O aspecto mais propicio para centralizar a analise de riscos com base nas manifestacbes é o aspecto
motivacional, pois a partir dos assuntos trazidos pelos manifestantes é que se pode ter uma ideia mais ampla
sobre o que tem maior grau de importancia para a vida do cidaddo e, assim, identificar como isso pode
impactar o Estado, caso seja considerado procedente. Diante disso, foi feito um diagndstico junto as
Ouvidorias Tematicas para nivelar o campo dos assuntos em grau de impacto para o estado, bem como foi
criado um indicador (indice de procedéncia) baseado no resultado do encerramento das manifestacdes para
categorizar a probabilidade.

O grau de impacto foi classificado de 1 a 5, sendo 1 para impacto muito baixo, e 5 para impacto muito alto. O
indice de procedéncia foi feito a partir do volume de manifestacdes procedentes em relacdo ao volume de
manifestaces encerradas nos uUltimos 12 meses, ndo consideradas as manifestacdes encerradas por registro
em duplicidade e aquelas que ndo tratavam de assunto de competéncia do Estado. Assim, foi possivel alocar
0s assuntos em uma matriz de riscos baseada no impacto e mensurar a probabilidade por meio do indice de
procedéncia, que é atualizado diariamente, com a percepg¢do do que foi encerrado até o dia anterior (d -1),
possibilitando um dinamismo na matriz que reflete o que tem retornado com procedéncia.
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Figura 4 - Matriz de Riscos

A matriz possibilita que as equipes das Ouvidorias Tematicas possam identificar as manifestacdes que tém o
maior grau de importancia, a partir da percepg¢ao do impacto que determinado assunto pode ter em relacao
a sua probabilidade de ocorrer, mesmo que a frequéncia ou o volume das manifesta¢cdes ndo seja tdo alto.
Portanto, mesmo que um assunto se concentre em uma Ouvidoria Tematica, e tenha grande volume, ele pode
nao ter o impacto e a probabilidade altos o suficiente para demandar uma atuac¢do mais préxima do Ouvidor,
sendo analisado com maior parciménia por se tratar de um risco inerente ao processo. Como no exemplo
demonstrado na Figura 5, o assunto “Contrata¢do e Convocagdo” tem um volume muito superior aos outros
assuntos da Ouvidoria Educacional, todavia, olhando com maior proximidade, este assunto ndo tem grande
impacto e nem alta probabilidade, e seu volume tem relacgdo com o contingente de candidatos e vagas
disponiveis para contratacdo e convocagao no Estado de Minas Gerais (aproximadamente 30.000 vagas).



Assuntos ManifestagGes  Manifestagdes Procedentes Impacto

vF{egisiradas Encerradas
CONTRATAGAD E CONVOCAGAD 1312 _ 23% 2
AcUMULO DE CARGOS 541 2o 39% g
HELA;&ES INTERPESSDAIS 440 -452 41% 2
GESTAD ESCOLAR 384 - 367 43% 3
CDMPETENClA MUNICIPAL 346 - 347 0% 0
CARGA HORARIA DO SERVIDOR 332 Y 31% 2
PAGAMENTO 315 - RELE 645% 2
RETOMADA PRESENCIAL 250 - 223 35% 4
PROGRAMAS E PROJETOS EDUCACIONAIS 240 . 209 52% 7
PROTOCOLOS SANITARIDS 232 . 210 38% 4
DESEMPENHO DO PROFESSOR 224 | |2 57% 3
MATH[CUL.‘:\ ESCOLAR 224 i 213 68% i
CONFLITO NA COMUNIDADE ESCOLAR 204 I. 205 47% 3
MERENDA ESCOLAR 199 | o 35% 3
CONTAGEM DE TEMPO ] 181 . 164 70% 3
REDE DE DADOS E SISTEMA INFORMATIZADO 167 m 599 2
EMISSAD DE DOCUMENTOS DE ALUNO 166 W o155 69% 3

Figura 5 - Assuntos, volume, indice de procedéncia e impacto

A alocagdo dos assuntos na matriz permite ainda colocar outras varidveis em sua perspectiva, ou seja, o
assunto com maior grau de impacto e probabilidade pode ser acionado para que a equipe da Ouvidoria
Tematica possa ver, por exemplo, onde esta sua distribuicdo e frequéncia, por municipio e por unidade (local
do fato). Assim, as Ouvidorias Tematicas podem utilizar o painel de alertas para levantar as dreas com maiores
riscos e oportunidades para trabalhar junto aos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica estadual, com a
geracdo de recomendagdes, possiveis vistorias, visitas técnicas, proposicdo de eventos tematicos, entre
outros. A atualizacdo diaria permite uma alta celeridade e, apesar da probabilidade ser baseada em eventos
passados (medida a partir de manifesta¢des encerradas), a capacidade para evitar que eventos recorrentes se
estendam no tempo permite que as Ouvidorias Temdticas tenham ac¢do na prevencdo e mitigacao de riscos
com alto grau de precisao e tempestividade.

E importante ressaltar que, atualmente, os assuntos s3o classificados no sistema em um Unico nivel. No
entanto, externamente ao sistema é feito um agrupamento dos assuntos em outro nivel, que é chamado de
macroassunto, o que possibilita a visualizagdo de impacto e probabilidade para agrupamento por temas gerais
e a atuacdo em temas especificos. A OGE-MG estd implementando no seu sistema interno de tramitacdo a
categorizacdo de um nivel inferior, chamado de subassunto, que permitird a qualificacdo do assunto e
aumentara as possibilidades de trabalhar os alertas por problemas mais especificos em relagao aos processos.
Essa novidade permitird a construcdo de um outro modelo de visualizacdo dos problemas e suas causas,
utilizando a metodologia de Ishikawa, conhecida como “espinha de peixe”, que permite visualizar os
problemas, suas causas e suas areas tematicas, a partir das variaveis desejadas.



HISTORICO DA IMPLEMENTAGAO

Em outubro de 2019 foi criado o Grupo de Trabalho que ficou responsavel pela revisdo e
padronizacdo dos campos das bases de dados dos sistemas utilizados pela OGE-MG e, apds o esfor¢o
inicial, foram construidos os primeiros painéis da Ouvidoria Educacional, em novembro de 2019, que
serviram como piloto para o trabalho.

A medida que mais informacBes eram padronizadas e cruzadas, novos painéis foram sendo
elaborados, de forma que o conhecimento agregado aumentava a cada interacdo do trabalho. Em
dezembro de 2019, foi lancado o painel da Ouvidoria do Sistema Penitenciario e Socioeducativo, com
arealizacdo das primeiras apresentacdes aos 6rgaos da administracdo publica estadual. J4 em janeiro
de 2020, o painel da Ouvidoria Ambiental também foi concluido com as informagdes em um nivel de
conhecimento adequado.

Assim, em 2020, foram realizadas reunides de apresentacdo aos 6rgados e entidades parceiros das
trés ouvidorias que ja tinham seus painéis construidos. Em fevereiro de 2020 foi criado o catalogo de
indicadores da OGE-MG, documento que trazia a consolidacdo de todos os célculos feitos a partir das
manifestacdes recebidas e, uma vez aplicados ao PowerBl, passaram a ser utilizados para os
acompanhamentos. Ainda em fevereiro, em reunido realizada na Sala de Situacdo do érgao, a OGE-
MG apresentou os painéis ja construidos ao Governador do Estado, o qual incumbiu a ouvidoria da
missdo de realizar avangos capazes de oferecer informagdes com maior tempestividade aos érgados
e entidades governamentais.

Em margo de 2020, iniciou-se o trabalho de consolidacdo das bases de dados do OuvidorSUS, sistema
utilizado pela Ouvidoria de Saude. Mesmo com a pandemia da COVID-19, os trabalhos continuaram
em modelo de teletrabalho. Em abril de 2020, foi lancado o painel de acompanhamento de assuntos
relacionados ao COVID-19, que eram levados semanalmente ao comité de deliberacdo sobre a
pandemia (alta gestdo) e compartilhados no Portal da Transparéncia do Estado.

Em maio de 2020, com o desenvolvimento de melhorias nos painéis, todas as Ouvidorias Tematicas
receberam treinamento especifico para, em julho de 2020, realizarem todas as apresentagdes do
segundo trimestre de 2020 no formato PowerBI. No restante do ano de 2020, foram feitas outras
melhorias, webinars, implementacgao de painéis de qualidade e movimentagao de manifestacgdes.

Ao fim de 2020, a OGE-MG iniciou o trabalho de padroniza¢do de campos estratégicos e de estudos
em torno da metodologia ISO 31.000 para aplicagao da gestao de riscos em ouvidoria. O campo da
base de dados denominado “local do fato” passou a utilizar a mesma nomenclatura do Cadastro
Escolar oficial da Secretaria de Estado de Educac¢do, servindo de piloto para aumento do
conhecimento sobre as unidades. No mesmo sentido, a Ouvidoria de Assédio Moral e Sexual utilizou
as informagdes padronizadas pelo Governo do Estado para fazer andlise do volume de manifestagées
em relacdo ao volume de servidores de cada 6rgao.

Em 2021, os painéis relacionados aos riscos foram desenvolvidos a medida que as informagdes foram
padronizadas. Além disso, para levantamento do nivel de impacto e consolida¢cao do indicador de
procedéncia (probabilidade), foram realizadas dinamicas de diagnéstico de riscos com as seguintes
ouvidorias: Educacional; de Desenvolvimento Econdmico, Infraestrutura e Desenvolvimento Social;
de Assédio Moral e Sexual; e Ambiental e Agropecuaria.



A partir das dinamicas foi possivel construir a matriz de riscos dessas ouvidorias tematicas e iniciar a
utilizacdo dos painéis de alerta, que se consolidaram de acordo com o Anexo |, o que permitiu que
elas pudessem verificar em tempo habil os pontos criticos mais importantes em relacdo ao assunto,
impacto, probabilidade, localizacdo geografica, unidade de localizacdo do fato, unidade de gestdo e
frequéncia de registros, para alertar os 6rgaos e entidades do Estado.

Com os painéis de alerta implementados, foi feita a disseminagdo da dinamica de diagndstico de
riscos, baseada na I1SO 31.000, as demais ouvidorias tematicas, com o respectivo levantamento do
nivel de impacto dos assuntos e a implementacdo dos painéis de alerta.



RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO

CRIATIVIDADE E INOVAGAO

A Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais atende todos os 6rgdos e entidades da Administracdo direta e
indireta, portanto hd uma complexidade enorme nas tematicas e assuntos tratados por cada uma das
ouvidorias tematicas, o que implica também em um alcance em todas as areas de governo. A construcao dos
modelos de gestdo de riscos e oportunidades leva em conta a complexidade de cada um e garante grande
tempestividade e precisdo na comunicacdo com os gestores de forma a mitigar e prevenir riscos, bem como
alertar para oportunidades de mudanca através das recomendacdes da OGE-MG.

O formato que tem base da dimensao de impacto gerada através dos assuntos trazidos pelos manifestantes
demonstra sua importancia pela classificagdo do assunto como ponto central do “porqué” na metodologia do
5w2h, que é o ponto que traz maior elucidagdo da motivagdo real dos manifestantes para buscar a ouvidoria.
Ainda a possibilidade de cruzar com as outras varidveis dd uma grande capacidade de solu¢do de problemas e
apontamento de possiveis falhas em locais e momentos especificos que, corrigidas a tempo e modo, tém
grande impacto ao usudrio dos servigos publicos, ndo permitindo que se alastram no tempo ou que alcancem

mais pessoas.

A grande motivacdo deste trabalho é a possibilidade que as ouvidorias tematicas tém de fazer recomendagdes
relevantes e participar ativamente na gestdo publica, se tornando grandes parceiras dos érgdos, a partir deste
modelo inovador é possivel identificar com grande facilidade onde estdo os problemas e fazer recomendagdes
com alto grau de especificagdo, contemplando o local, problema, temporalidade, qual o gestor responsavel e
o0 comportamento daquele assunto.

CUSTO-BENEFICIO

O projeto desenvolvido utilizou a versao gratuita do PowerBl, evitando o custo da licenca e teve sua
implantacdo realizada de forma doméstica, por meio do conhecimento prévio da ferramenta adquirido pelo
Ouvidor Educacional da OGE-MG. Todas as metodologias utilizadas foram estudadas e aplicadas por servidores
da instituicdo.

A conclusdo do projeto permitiu o fornecimento didrio de informacgGes de inteligéncia para as Ouvidorias
Tematicas proporcionando a otimizacdo da gestdo interna pelos ouvidores, que resultou na melhor
organizacdo das atividades técnicas, no cumprimento de prazos estabelecidos em legislacdo e em
recomendacdes mais assertivas aos Orgdos interlocutores, proporcionando atendimento de qualidade ao
cidaddo nas suas necessidades, direta e indiretamente.

IMPACTOS DA INICIATIVA/ CONTRIBUIGAO PARA A EFETIVIDADE

A aplicacdo de uma metodologia solidificada na ISO 31.000 - gestdo de riscos permite que a OGE-MG tenha
uma forma robusta de diagnosticar, avaliar e contribuir com a analise de riscos e oportunidades, como
verdadeira ferramenta de gestdo junto aos drgdos e entidades. Esse modelo trouxe grande credibilidade e
visibilidade, consolidando a OGE-MG como érgdo de controle social que é parte integral do controle interno
estadual.

Os impactos positivos podem ser percebidos rapidamente com a atuacdo dos ouvidores junto aos orgdos e
entidades da administracdo, que a partir de recomendag¢des baseadas em uma ampla e profunda analise
podem indicar com precisdo areas de atuac¢do aos gestores estaduais, indicadas pelos usuarios dos servicos
publicos e prevenir que os problemas apontados nas manifestacées perpetuem no tempo, bem como a



indicacdo de oportunidades de atuacdo e atualizacdo de processos que podem ser benéficos para a
administracdo estadual.

E importante ressaltar ainda a grande parceria formada pela OGE-MG com os 6rgdos através da interlocucdo
permanente com os gestores, que recebem as recomendacdes das ouvidorias tematicas e pactuam solucdes
efetivas para os apontamentos. Os gestores participam trimestralmente de reunides de balanco, onde sao
discutidas as principais questdes, colocadas as solu¢des implementadas e 0 acompanhamento da pactuacao
das recomendacdes.

SIMPLICIDADE E REPLICABILIDADE

Além da utilizacdo de um software com versdo gratuita - Microsoft PowerBl — que pode ser adotado em outros
projetos também sem custos agregados, foram utilizadas metodologias e teorias amplamente discutidas e
empregadas nas rotinas de trabalho das organizag¢Ges. Dessa forma, o projeto descrito neste trabalho pode
ser replicado e adaptado para a realidade fatica de outras ouvidorias de forma simples e autébnoma.



ANEXOS

Anexo |
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