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Introducao

A utilizacdo de medidas de desempenho €& fundamental para
expressar o alcance das metas e objetivos estabelecidos em um
determinado periodo, motivo pelo qual o Planejamento Estratégico da
Superintendéncia da Zona Franca de Manaus — SUFRAMA 2022-
2025 (PEI) € um instrumento impar para o delineamento das acdes a
serem desenvolvidas e realizadas a partir de um limite temporal,
integrando-se ao Plano Anual de Trabalho de 2024.

Nesse sentido, este Guia responde a uma das ac¢des taticas do
objetivo estratégico (OE04) da SUFRAMA denominado: MELHORAR
O AMBIENTE DE NEGOCIOS EM SUA AREA DE ATUACAO,
referenciada no PEI, cuja proposta da Ouvidoria foi desenvolver um
Guia metodolégico para a reducdao do tempo de resposta das
manifestagdes de Ouvidoria, sendo uma ferramenta que visa o
constante aperfeicoamento do atendimento aos usuarios/cidadaos
dos servigos publicos oferecidos pela Instituicéo.

A proposta é servir como um referencial, ndo exaustivo, que possa
auxiliar a Ouvidoria e Unidades Internas da SUFRAMA na busca de
um tempo 6timo de resposta as manifestagdes dos usuarios
registradas por meio da Plataforma Fala.BR.
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Vale lembrar que este Guia ndo contempla o rito processual do
Pedido de Acesso a Informacéo, regido pela Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Por fim, espera-se que este documento sirva como modelo inicial para
o aprimoramento das entregas dos servigos publicos a sociedade.

Guia Metodol
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Guia Metodol

Das premissas para  estruturacao da
metodologia

A estruturagcao esta assentada na diretriz estratégica promogao de
Solugdes para modernizagao dos mecanismos de gestdo, visando
a constante melhoria do desempenho institucional, com foco nas
entregas para a sociedade.

Nesse sentido, adotou-se como referéncia o modelo SMART, a fim de
verificar se O objetivo da acao esta em sintonia com a proposta
apresentada.

S - eSpecifico: um objetivo ndo deve ser amplo ou genérico que
conduza a interpretacdes duvidosas, perda de foco ou impossibilidade
de alcance a partir das agdes do Programa;

M - Mensuravel: nao se pode gerenciar 0 que nao se pode medir,
portanto um objetivo ou meta deve ser passivel de aferi¢céo;

A - Atingivel: um objetivo deve ser realista, viavel, possivel de ser
atingido em face dos recursos (humanos, materiais, financeiros etc.)
disponiveis e das restricdes inerentes a administracéo publica;

R - Relevante: um objetivo deve estar relacionado a um problema,
demanda ou oportunidade prioritaria para a agenda governamental.
Também deve estar alinhado aos objetivos estratégicos (setoriais e de
governo) estabelecidos;

T - Tempo: um objetivo deve ser programavel, deve possuir uma data
limite para alcance.
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Do problema a ser resolvido

O problema esta relacionado ao tempo para tratamento das
manifestagdes que sio registradas pelos usuarios dos servicos, por meio
da plataforma FalaBR.

Entdo, para se chegar a um numero referencial para o objetivo proposto,
buscou-se a média dos ultimos trés anos que foi de 10,14 dias.

Trata_mento ~das 10,14 dias .
manifestacoes 2022 = 8,24 dias
Ouvidoria e

Unidades
Técnicas

Fonte: Painel resolveu/adaptado

A partir da média destacada, tem-se um indicador referencial que servira
como elemento comparativo para os anos seguintes e como base na
conducdo de um tempo otimo para resposta ao usuario. Adotando-se a
média em dias dos anos de 2021 a 2023, o tempo 6timo inicial € menor
que 10,14 dias, e este sera avaliado a cada final de ano, por meio do
Painel Resolveu? - https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-
resolveu-1. A figura abaixo sintetiza o modelo referencial.

---------------------------------------------------
=

Fonle: Figura adapaladaOwsidarna
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Guia Metodol

Conhecido o indicador referencial € necessario identificar as partes
envolvidas e as diversas etapas executadas para o©
atendimento/resolutividade das manifestagdes registradas pelos
usuarios/cidadaos.

Nesse passo, mediante o fluxograma abaixo é possivel ter uma visao
mais detalhada dos processos e estagios referente ao tratamento das
Manifestacoes.

Fluxograma - Tratamento das Manifestacoes de
Ouvidoria

Solicita de

C lementagio
Registro da Notificagio do complementagio orrnq;Pnndm.;a Manifestagio
° Manifestagio encaminhamento recebida (20 dias) concluida
i 0 Q ® Q)
g X e 4 Y
o Manifestacio
concluida Sim
A
E de compitencia
v da SUFRAMA?
i =
Triagem/Analise Enca;n::lg'n;;pwa
da manifestacio competente
o
=
E Necessita de Solicita
a7 complementagio
a complementacio de solicitacao
<
8
] Registra
= P i
2 disponivel? S R
3 po FALABR
Encaminha
para a drea (4
competente
% ¥
] Adota Registra
= Analisa a e Elabora
] H H H
E- [ manifestagao proc:;:::;las resposta r:;f:sﬂt;
(=]
o
]
2
L

Fonte: Elaboragdo Ouvidoria
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Guia Metodol

Verifica-se que existem tramites procedimentais a serem seguidos, tendo
o0 inicio com o recebimento da manifestagdo registrada pelo
usuario/cidadao até a conclusao e registro da resposta. Assim, trabalhar
essa trajetéria temporal de resposta requer agdes conjuntas entre a
Ouvidoria e as Unidades Técnicas Competentes.

Dos papéis e responsabilidades pelo tratamento
das Manifestacoes

Um dos aspectos importantes para o alcance dos objetivos é a
identificacdo e compreensido dos papéis e responsabilidades para a
construcdo e cumprimento das etapas referentes ao tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria.

Nessa perspectiva, € necessario observar o quadro abaixo o qual
apresenta os papéis e respectivas responsabilidades:

Papéis Responsabilidades

Receber, triar, analisar e encaminhar
manifestacoes as Unidades
respondentes/drgaos externos;
gerenciar prazos;

Ouvidoria :
elaborar e registrar resposta no
FalaBR;
encaminhar resposta.
Receber, distribuir, analisar;
Elaborar resposta;
Unidade Técnica Gerenciar oS prazos e
Competente encaminhamentos internos;

Registrar resposta no FalaBr;
Encaminhar a Ouvidoria.
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Guia Metodol

Além dos papéis e responsabilidades ja citados, é necessario destacar
os elementos inerentes ao processo de tratamento, o quais sejam: as
manifestagoes, tipologia e os prazos legais.

Manifestacoes de Ouvidoria

Considera-se uma Manifestacdo de Ouvidoria a forma que o usuario
utiliza para expressar a ouvidoria seus anseios, duvidas, opinides,
solicitacbes, satisfacdo ou insatisfacdo com um atendimento ou
servico recebido.

Tipologia das Manifestagoes

As tipologias séos as proposi¢des de ideia ou formulacdo de proposta
de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Autarquia, ou
ainda, a demonstragao, reconhecimento ou satisfacao sobre o servico
oferecido ou atendimento recebido.

As manifestacdes dos usuarios possuem o0s seguintes tipos:

- Elogio ‘ demonstracido ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido;

. Dentincia®2 9 Comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugao
dependa da a'r!«agéo de 6rgao de apuracao.

« Solicitagoes (= requerimento de adocao de providéncia por
parte da SUFRAMA,;

- Reclamacao demonstracao de insatisfacao relativa a
servico publicc M

« Sugestao
prestados

proposta de aperfeicoamento dos servigcos

?@

-

« Simplifique 1 !_ J\sugestdes de mudangas que ampliem ou

facilitem o acesso aos servigos publicos
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Prazos para atendimento das Manifestacoes

Com base na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, as
manifestacoes* encaminhadas a Ouvidoria devem ser respondidas no
prazo de até 30 (trinta) dias, contados a partir da data de recebimento,
podendo ser prorrogado por igual periodo.

*solicitagoes, sugestdoes, denuncias/ Comunicagdes, reclamagoes, elogios e
simplifique

A Ouvidoria possui 30 (trinta) dias para responder ao usuario/cidadao,
entdo dentro desse periodo, a Unidade Técnica Competente possui 20
(vinte) dias para produzir a resposta e encaminhar a Ouvidoria, o
mesmo ocorrendo para a prorrogacado, conforme pode ser observado
abaixo:

HAAVAON

- 30 dias corridos | 20 dias corridos
Prorrogado uma Prorrogado uma
— Unica vez por 30 — Unica vez por 20

dias corridos dias corridos

Embora o prazo estabelecido pela Lei n°® 13.460, de 26 de junho de
2017, regulamentado pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de
2018 seja de 30 (trinta) dias, e considerando que cada etapa do
processo possua um tempo proprio para o tratamento das
Manifestacdes, inclusive os tramites internos, conforme quadro
abaixo, € importante que as partes envolvidas no tratamento das
manifestagdes mantenham um fluxo de atendimento em um menor
tempo possivel, considerando o impacto do tempo em cada etapa do
processo, a depender do tipo de situacdo apresentada, de forma a

garantir um atendimento satisfatorio ao usuario/cidadao. @
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Guia Metodol

Papéis, Etapas e Impacto

Papéis

Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

Area
competente

Area
competente

Area
competente

Area
competente

QOuvidoria

Etapas

Recebimento/
Analise

Triagem/encaminhamento
interno

Analise interna

Encaminhamento a Area
Técnica competente

Recebimento

Triagem/encaminhamento
interno

Analise interna

Encaminhamento de resposta a
Ouvidoria

Recebimento/analise/
elaboragao resposta/envio ao
usuario

Impacto

Demora na analise

Demora para o]
encaminhamento ao analista

Demora para analise interna

Demora de encaminhamento a
Area Técnica competente

Demora para o recebimento

Demora para triagem

Demora para analise interna

Demora para encaminhamento

Demora no
recebimento/analise/
elaboracao resposta/envio ao
usuario

A partir da compreensao geral do fluxo e sua abrangéncia, é necessario
0 engajamento dos papéis para obtengao do resultado esperado, assim,
tem-se como boas praticas:




Boas Praticas

Engajamento das equipes acerca da relevancia do pronto
atendimento das Manifestagcées dos usuarios;

Reunides frequentes entre a ouvidoria e Unidades Técnicas, a fim
de obter ideias, criticas e sugestoes acerca de situagoes que
possam impactar no resultado;

Periodicidade de capacitagcao e tira duvidas acerca do manuseio da
plataforma FalaBR e demais duvidas recorrentes;

outros casos.

/

0gico

Manutencdao de um fluxo interno dos papéis, a fim de eliminar
argalos que possam impactar no processo de entrega da resposta
O usuario;

Metodol

Manutencao de repositério com perguntas frequentes que possa
ser disponibilizado em transparéncia ativa, além de auxiliar nas
respostas pela Ouvidoria e Unidades Técnicas Competentes.

Utilizacao de Chatbots e agentes digitais, quando possivel, para um
atendimento mais rapido e aumento na qualidade do servico.

Quia

Comunicacao interativa para solucionar problemas ou riscos, entre |




Além disso, alguns procedimentos podem a ajudar as partes internas
envolvidas nesse processo, como por exemplo:

Seq Descricao Papéis
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Acordar os prazos para atender as

, . o Ouvidoria e
manifestacdes, definindo formas : ..
.. Unidades Técnicas
de controle e indicadores de
Competentes
desempenho
Identificar com celeridade o teor
da Manifestacdo e o pronto Ouvidoriae
encaminhamento as areas Unidades Técnicas
envolvidas; Competentes
Orientar os usuarios/cidadaos a .
Ouvidoria

conhecerem e utilizarem o FAQ

Manter atualizados os perfis dos
servidores na Plataforma FalaBR

Unidades Técnicas

\ Competentes
—
O Criar modelos/padroes textuais,
"U claras, com linguagem cidada que  Ouvidoria e
O possam auxiliar na Unidades Técnicas
. elaboracido/encaminhamento das  Competentes
Q) respostas aos usuarios/cidadaos
Manter uma linha de comunicacdo  Ouvidoria e
interna acessivel e agil para Unidades Técnicas
O facilitar as entregas aos usuarios. Competentes
®
C D : Ouvidoria e
Adotar um Cheklist quando Unidades  Técnicas

possivel

Competentes
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Mensagem final

A adocao de boas praticas € um processo impar para o fortalecimento
da Instituicao e para a sociedade.

Tal pensamento possibilitou a construgcdo deste Guia, que embora
incipiente, representa a disposi¢cdo para enfrentar as mudancas que
resultam em melhorias praticas, motivadas pelos beneficios que dela
decorrem e que estao sendo perseguidos.

Assim, o alinhamento e o sincronismo de todos os envolvidos com
certeza contribuira para se chegar a um caminhar cada vez mais altivo
voltado a satisfacdo do usuario/cidadao dos servigos publicos oferecidos
pela SUFRAMA.

CONTATO

Superintendéncia da Zona Franca de Manaus

Ouvidoria@suframa.gov.br




o
=
o2
C

/

Metodol

Quia
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