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Modulo

A utilizacao de Ferramentas Gerenciais
e Tecnoldgicas nas Ouvidorias Publicas

1. Introducgao

Ola! Bem vindo(a) ao ultimo médulo do Curso Gestdao em Ouvidoria! Para encerrar esta etapa
final com éxito, iniciaremos o mdédulo convidando vocé a refletir sobre as seguintes questdes:
vocé ja precisou apresentar resultados e teve dificuldades em reunir as informagdes? Quais
ferramentas gerenciais e tecnoldgicas vocé utiliza na ouvidoria em que trabalha? E quais sao
utilizadas no érgao ao qual sua ouvidoria estda vinculada?

Bem, apds estas reflexdes, é importante considerar que as ferramentas gerenciais existem
com o objetivo de equipar os profissionais de uma organizacdo com instrumentos simples, de
facil entendimento e aplicacao.

Essas ferramentas estdo voltadas para definir, quantificar, analisar e propor solu¢cdes para os
diversos problemas que interfiram no bom desempenho das atividades organizacionais, como
sobreposicao de atividades, dificuldade no acompanhamento do trabalho e na mensuragao
dos resultados.

Nesse sentido, os recursos tecnolédgicos apoiam a gestdo, podendo ser utilizados combinados
com as ferramentas gerenciais, ou mesmo como uma plataforma para a execucao delas, afinal
vocé precisara de um meio para registrar e processar informacdes, sejam elas estratégicas,
como planos e metas, ou operacionais, como o controle das manifestacdes. Entdo, vocé ja
pode ir pensando sobre quais ferramentas tecnoldgicas podem ajudar a cumprir as tarefas e
superar os desafios gerenciais que serdo apresentados.

E claro que os instrumentos gerenciais que veremos a seguir ndo resolvem todos os problemas
ou melhoram sozinhos tudo o que vai mal, mas eles certamente ajudam a visualizar as
deficiéncias e organizar propostas de intervencado. Por isso sdo tdo importantes.

Existem algumas ferramentas gerenciais muito Uteis para as ouvidorias publicas, que podem
ser utilizadas para aperfeicoar conhecimentos e praticas de trabalho. Dentre elas, focaremos no
planejamento, plano de trabalho, fluxo de atendimento e relatdrios gerenciais. Vamos detalhar
cada uma dessas ferramentas a seguir. Comecaremos pelo planejamento. Acompanhe!
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Figura 1: feramentas gerenciais para uso das ouvidorias publicas
Fonte: OGU

2. Planejamento

Embora muitas agdes cotidianas nao precisem de um planejamento prévio, para outras o
planejamento é fundamental, sobretudo no servigo publico, que tem um compromisso com a
transparéncia, com a utilizagdo eficiente dos recursos e com a garantia de direitos.

O planejamento é uma ferramenta gerencial que possibilita perceber a realidade, avaliar os
caminhos possiveis, construir um referencial futuro de a¢do e reavaliar continuamente os
rumos tomados.

E uma ferramenta essencial para a ouvidoria definir onde quer chegar e os passos a serem dados
para chegar |a. Vale lembrar que a ouvidoria ndo atua de forma isolada, seu planejamento
deve estar alinhado ao planejamento estratégico da instituicao.

Além disso, a ouvidoria que realiza uma reflexdo interna estara mais preparada para contribuir
para a definicdo dos rumos da organiza¢do. Veja como podem ser organizados os elementos
que fazem parte de um planejamento.
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Figura 2: Elementos do planejamento
Fonte: OGU

Para iniciar um bom planejamento, é necessario, primeiro, dedicar-se a um diagndstico
lorganizacional. Uma das técnicas para se realizar um diagndstico é a famosa Matriz SWOT
(sigla derivada das palavras, em inglés, strengths, weaknesses, opportunities, threats) ou,
as vezes, também chamada de Matriz FOFA (forcas, oportunidades, fraquezas e ameacas).
Observe na imagem a seguir o que é tratado na Matriz SWOT. Tente completar alguns itens de

acordo com a realidade da sua ouvidoria.
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Figura 3: Matriz SW.O.T
Fonte: OGU

1. O diagndstico é um instrumento indispensavel de gestdo, que consiste numa analise detalhada da institui¢do e do contexto
em que atua para levantar todas as suas caracteristicas internas (forgas, fraquezas) e externas (oportunidades e ameagas).



A matriz SWOT ou FOFA é uma ferramenta de diagndstico organizacional muito benéfica
como etapa prévia a um processo de planejamento, sendo largamente utilizada, devido a
sua simplicidade e ao potencial para obter informagGes relevantes para o conhecimento da
realidade da unidade ou organizagao.

Como vocé visualizou, trata-se de um quadro dividido em forgas e fraquezas, observadas no
ambiente interno, e oportunidades e ameacas, encontradas no ambiente externo.

Ha muitos outros instrumentos Uteis para se fazer um diagndstico, e esse processo também
pode ser util em outros momentos da gestdo, como na resolu¢ao de problemas. Outros
exemplos interessantes de técnicas para diagndstico sao:

e Matriz GUT: Organizacao dos problemas de acordo com os critérios de gravidade,
urgéncia e tendéncia (chance de acontecer)

e Arvore de problemas: Distribui¢do das causas e dos efeitos a partir de um problema
central (tronco da arvore). Os efeitos devem ser escritos acima do tronco e as causas,
abaixo, representando a raiz do problema;

e Mapas mentais (solu¢do/causa/efeito): Podem ser utilizados para auxiliar o
pensamento nado linear na solugdao de um problema central, ajudando a clarear o que
sao causas e o que sao efeitos.

2.1 O Diagnéstico Inicial

Talvez vocé esteja pensando: Diagndstico? Sera? Saiba que vale a pena investir na realizacao
de um diagndstico participativo. Assim, os diversos membros da equipe sentem-se ouvidos e
respeitados. Além disso, cada pessoa tem uma visao diferente sobre a instituicdo, suas forcas,
fraquezas, oportunidades, ameacas, etc. Um processo participativo para a elaboracdo de um
diagndstico faz com que cada um entenda a visao dos demais e desenvolva melhor suas ideias.

Para ajuda-lo(a) na elaboracdo de um diagndstico eficiente, vejamos algumas dicas de como
implementar essa a¢do na ouvidoria em que vocé trabalha.

Oficina de
Atividades

Mapeamento Pessoas




Dica 1 (Mapeamento)- Faca o mapeamento dos processos e fluxos da ouvidoria, conhega bem
como ela funciona, suas potencialidades, desafios e as redes de relacionamento das quais
participa.

Dica 2 (Oficina de Atividades)- De posse de todas as informagdes, organize uma oficina com
os profissionais da ouvidoria para reunir e organizar as informacdes. Vocé tera uma visdo
muito mais abrangente e realista da atuacdo da sua unidade. Esse processo deve ser feito
periodicamente, para atualizar mudancas de contexto e de funcionamento.

Dica 3 (Pessoas)- Outro aspecto importante para o planejamento é buscar entender o perfil
do cidaddo que procura a ouvidoria. Quem é essa pessoa? Qual a sua escolaridade, renda,
cor, residéncia, ocupacdo? Esse cidaddo enfrenta situacoes de vulnerabilidade econdémica ou
social? Essas informacgdes fornecem um panorama sobre o publico potencial da ouvidoria. Se
0 objetivo maior é atender bem o cidadao, nada mais necessdrio do que compreender suas
necessidades e desejos, para procurar adequar os formuldrios, perfil dos atendentes e fluxo
de atendimento ao que de fato é necessario. Uma ferramenta que auxilia o estudo sobre as
pessoas é o mapa da empatia. Veja um exemplo na Biblioteca Virtual, disponivel no Ambiente
Virtual de Aprendizagem.

A partir do diagndstico organizacional, é possivel delimitar com maior precisdo o foco de
atuacdo da ouvidoria, assim como definir a visdo, ou seja, como se vé no futuro, e a missao,
gue representa a razdao dessa unidade existir e qual é o seu dever. Veja um exemplo de visao
€ missao:

Visdo: Ser uma instancia de participacdo social efetiva e indutora de transformagdes nos
métodos de governo.

Missdo: Dar voz ao cidaddo dentro do Poder Publico, transformando suas manifestacdes em
elementos norteadores da atuacdo da Administracao.

A partir dai, o trabalho é estabelecer os objetivos, ou seja, o que se espera realizar. Para fazer
isso, lembre-se de resgatar as informacdes apontadas no diagndstico, como a demanda da
populacdo, as oportunidades para melhorar os processos de trabalho e quais os conhecimentos
e habilidades a equipe precisa desenvolver.

Os objetivos devem ser detalhados em metas, e medidos por indicadores. Sdo os itens que
veremos a seguir, acompanhe!

2.2 O que sao Indicadores e Metas

Vocé sabe para que servem os indicadores e como criar uma meta? Bem, indicadores sdao
instrumentos de gestdo que representam de forma quantitativa aspectos especificos da
realidade que se deseja analisar. Eles sdo essenciais para o monitoramento e a avaliacdo de
politicas publicas e das organizacdes. Ja as metas especificam como e quando os objetivos
serdo atingidos.

Os indicadores sdo capazes de traduzir conceitos abstratos em termos operacionais. Por
exemplo, se um objetivo é “aprimorar processos”, possiveis indicadores sdo: “indice de

qgualidade das respostas” e “tempo médio de resposta”.

Na escolha de indicadores, ha algumas caracteristicas que devem ser levadas em consideracao.
Observe algumas delas a seguir.



Relevancia — os indicadores devem ser Uteis para o acompanhamento das a¢des da
organizacdo ou de aspectos da realidade nos quais se quer intervir;

Disponibilidade — facilidade de acesso para coleta, estando disponivel a tempo;

Baixo custo de obtencdao — um alto custo de obtengdao dos dados pode inviabilizar o
uso dos indicadores ou tornar o custo maior que o beneficio do seu uso;

Confiabilidade — as informacgdes geradas por meio do uso dos indicadores devem ser
confidveis para que a analise feita tenha credibilidade;

Rastreabilidade — facilidade de identificacdo da origem dos dados, seu registro e
manutencgao;

Estabilidade — permanéncia no tempo, permitindo a formacdo de série histoérica;
Simplicidade — os indicadores devem ser faceis de serem compreendidos;

Sensibilidade — capacidade de refletir tempestivamente as mudangas decorrentes
das intervencdes realizadas.

As metas ndo s3ao a mesma coisa que os objetivos, enquanto estes apresentam uma intengao,
uma ideia geral, as metas servem para especifica-los , determinar marcos aos quais se quer
chegar em relacdo aos objetivos, em periodos de tempo determinados. Por exemplo, um
objetivo pode ser “melhorar o cumprimento dos prazos de resposta”.

A meta relacionada a esse objetivo pode ser “responder 85% das manifestacdes dentro do
prazo no primeiro trimestre”, 90% no segundo trimestre, 95% no terceiro trimestre e 100% até
o final do ano”.

Entdo quais caracteristicas devem ser consideradas para a elaboragdo de metas? As metas
devem ser:

Especificas: delimitar de forma clara, direta, sem ambiguidades aquilo que se pretende
atingir;

Mensurdveis: possivel de ser medida quantitativamente;

Alcancgaveis: atingivel dentro das condi¢Ges existentes. A meta pode ser ousada, mas
possivel diante da realidade;

Relevantes: metas que fazem sentido e tém amplo apoio da direcdo e da equipe;

Temporais: ter prazo definido para acontecer.

Vocé reparou que as metas fixam datas especificas? E o que vai ser feito até essas datas?
O documento que mostra como as coisas vao funcionar na pratica é o plano de trabalho,
também conhecido por outros nomes como plano de a¢do ou plano operacional.



3. Plano De Trabalho e Fluxo de Atendimento

O plano de trabalho é o resultado concreto, expresso
em um produto, do planejamento desenvolvido. Ele é
um instrumento de controle gerencial, deve refletir o
gue sera realizado, pois direcionara todas as acdes da
equipe da ouvidoria para concretizar o que estd no
planejamento, ou seja, atingir ou superar as metas
estabelecidas.

Esse documento também tem como objetivo apresentar
para as equipes metas intermedidrias e individuais de
desempenho, fazendo com que todos visualizem as
diferentes etapas necessarias para se atingir os objetivos propostos. Também é importante
que vocé saiba quem ficara responsavel por cada agdo. O resultado é geralmente uma maior
unido dos servidores, equipes e chefias em torno de objetivos comuns, mais integracdo e
coeréncia das acoes.

Um plano de trabalho deve contemplar as acGes necessdrias para se obter o resultado final,
com referéncias aos prazos estimados para a sua execugao. Basicamente, esse plano deverd
tratar das seguintes questoes:

e Objetivos: qual o fim a ser atingido? Qual o foco de atuac¢do?

e AcOes: é o que vocé tem de fazer para conseguir alcancar seus objetivos. Quais
atividades e como os projetos serao realizados;

e As metas especificam aonde se quer chegar, em um periodo de tempo estabelecido,
usando os indicadores como referéncia. Geralmente, é importante estabelecer metas
globais (para todo o periodo ao qual o planejamento se refere, por exemplo, um ano)
e metas intermedidrias (referentes a parte do periodo do planejamento, por exemplo,
metas bimestrais em um planejamento anual);

e Resultados: é a consequéncia, o efeito ou o produto que se espera obter.

IMPORTANTE

O o6rgdo devera estabelecer procedimentos internos de monitoramento regular e
sistematico de todo o processo. Documentos detalhados e ndo utilizados acabam se
tornando ineficazes.

3.1 Fluxo de Atendimento X Processo de Planejamento

E qual a relagdo entre o fluxo de atendimento e o processo de planejamento? Como vimos
no mddulo 2, o fluxo de atendimento é uma ferramenta que apresenta graficamente um
conjunto de etapas relacionadas e as atividades a serem realizadas por uma ouvidoria, desde
o recebimento da manifestacdo até o objetivo final, que é a resposta ao cidadao.



Tanto o fluxo de atendimento como as rotinas de trabalho devem ser detalhados
em manuais, e assim os procedimentos ficam registrados por escrito, evitando-se
improvisos e falta de padronizagao.

Diante das a¢les a serem desenvolvidas, a ouvidoria pode sentir necessidade de modelar
seus processos de negdcios, isto é, ordenar o conjunto de tarefas que compdem um produto
ou servico. Por exemplo, uma ouvidoria que ndo tem um fluxo definido para o processo de
atendimento ao cidaddo, ou para os processos ligados as atividades internas da unidade,
encontra dificuldades em organizar o trabalho, implementar as acdes e alcancar as metas
previstas. Dessa forma, o fluxo de atendimento também é um produto do processo de
planejamento.

Vocé se lembra de que os recursos tecnoldgicos auxiliam nas atividades de gestdo? Pois bem,
existem diversas ferramentas gratuitas para a criacao de fluxogramas, para o gerenciamento
de atividades e para o registro das informacdes do planejamento. Experimente! Para comecar
a pesquisa, vocé pode visitar a pagina Software Publico Brasileiro .

No préximo tdpico, veremos a importancia dos relatérios gerenciais, que também sdo Uteis
para retroalimentar o processo de planejamento, pois os resultados consolidados facilitam a
visualizacdo do que foi executado. Avante!

4. Relatorios Gerenciais: Ferramenta de Gestao e de Cidadania

Uma das fungGes centrais das ouvidorias publicas é colaborar para a avaliagdo das politicas
e dos servicos publicos. Isso é possivel a partir das informacdes obtidas com a andlise das
manifestagdes, com a escuta dos cidaddos, mediante a realizagdo de pesquisas de satisfacao
e do levantamento de expectativas e necessidades, entre outros instrumentos de controle e
participagao social.

A compilagao e a sintese dessas informagdes em relatérios gerenciais periddicos permitem o
acompanhamento do processo de trabalho e a prestacdo de contas da ouvidoria. Além disso,
trazem insumos para a tomada de decisdes e para o planejamento de novas ag¢des, objetivando
sempre os melhores resultados.

Por isso, os relatdrios gerenciais sdo documentos estratégicos de grande valor. Eles podem ser
utilizados tanto por usudrios externos, como cidadaos, pesquisadores e érgaos de controle,
guanto pelos usudrios internos a organizacao, a exemplo dos gestores publicos e técnicos
governamentais.

Para avaliar a eficiéncia, a eficécia e a efetividade das ouvidorias, é preciso também quantificar
suas acdes. Sdo essas quantificacdes que se transformarao nas estatisticas, que deverdo ser
posteriormente analisadas, gerando diagndsticos e recomendacgdes Uteis para a melhoria das
organizagoes.

Para isso, é essencial o uso de indicadores. As informacdes geradas com o uso de indicadores
podem ser comparadas, numa escala temporal, com medidas mensais, por exemplo. Ao final



de um periodo, serd possivel ter uma compreensao ampliada do comportamento da ouvidoria
e sua relacdo com a sociedade.

A seguir, veja exemplos de dados utilizados para a composicdo de relatdrios gerenciais de
ouvidorias. Vocé deve fazer um balango geral do servigo realizado e contabilizar pelo menos
0s seguintes aspectos:

Dados que demonstrem o tipo e a quantidade de manifesta¢ées recebidas:

Pela natureza da manifestacdo: sugestdo, reclamacdo, elogio, solicitacio de
providéncias, denuncia, comunicagdo ou solicitagao de simplificagdo.

Por destinatario: quais dreas foram mais demandadas pelo cidadao;

Por meio de comunicacdo: atendimento presencial, carta, fax, formulario, e-mail,
telefone, outros;

Por conteldo: area administrativa, protocolo, concessdo de beneficios ou outros.

Dados que demonstrem a eficacia, a eficiéncia e a efetividade da ouvidoria:

Quantidade de respostas enviadas ao cidadao;

Quantidade de manifesta¢des resolvidas em relacdo ao total de manifestacdes
recebidas;

Relacdo entre o tempo previsto para o fechamento do processo de atendimento e o
tempo realmente decorrido;

Relagao entre a quantidade de funcionarios envolvidos no processo de atendimento
e a quantidade efetiva de atendimentos realizados;

Nivel de satisfacdo dos cidaddaos com o atendimento da ouvidoria e com o 6rgdo ou
entidade.

Dados que demonstram o perfil do cidadao que procura a ouvidoria:

Localizacdo geografica;
Faixa etaria;

Género;

Escolaridade;

Situagdo ocupacional;

Conhecimento da ouvidoria: como o cidaddo soube da existéncia da ouvidoria (TV,
radio, amigos, parentes, jornal, sitio, outros).

Dados que permitam uma analise acurada da avaliagao dos servigos e politicas publicas:

Assunto da manifestacao;



Perfil do manifestante;
Anidlise qualitativa de casos individuais ou em blocos;
Cruzamento das bases de dados da ouvidoria com outras informacdes disponiveis,

tais como dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), da Secretaria
de Avaliagdo e Gestao da Informagdo do Ministério do Desenvolvimento Social, etc.

Observe um exemplo dos tipos de Manifesta¢des recebidos no e-Ouv em 2016 .

Denuncia
Reclamagdo
Solicitagdo
Sugestdo

Elogio

Note que o principal tipo de manifestagdo recebido no e-Ouv em 2016 foi solicitagdo
(40%), seguido por reclamacdo (31%) e denuncia (24%). Das manifestacées recebidas,
somente 4% foram sugestdes e 1% elogios.

4.1 Como elaborar Relatdrios Gerenciais?

Para elaborar os relatérios gerenciais, é necessario observar alguns requisitos.

E interessante que o texto faca constar, em poucas linhas, o que se pode esperar dele
como documento, ou seja, qual é o seu objetivo.

Depois, é preciso selecionar e apresentar informacGes com potencial de serem
efetivamente analisadas. O relatério ndo deve estar lotado de dados. Deve-se buscar
o essencial, as reais necessidades de analise e pesquisa. O importante é a qualidade
e ndo a quantidade de conteudo.

O formato do relatério gerencial deve ser o mais pratico possivel, para que a
comunicacdo seja facil e fluida. Uma boa solugdo é estruturd-lo em tdpicos curtos.
Outra dica é fazer uso de recursos visuais, como graficos, planilhas, tabelas e outros
recursos visuais. Mas cuidado para ndo exagerar!

Para que um relatério gerencial seja realmente util e acessivel, é preciso ir além da
mera apresentacdo de estatisticas. E preciso analisé-las a partir do plano de trabalho
estabelecido e dos compromissos firmados na Carta de Servicos ao usuario,
produzindo reflexdes e recomendac¢des validas para o publico em geral e para a



prépria organizagdo. Isso agrega valor e qualidade ao relatério, contribuindo para a
transparéncia das ac¢des publicas.

e Parte do relatério deve apresentar uma andlise qualitativa das manifestacGes. As
informacbes encontradas no conteddo das manifestacbes sdo essenciais para a
avaliacdo de politicas e servigos publicos da instituicdo. Procure identificar situa¢des
recorrentes, davidas mais comuns, ou aspectos que geraram elogios.

N3o deixe de publicar os relatérios no sitio da ouvidoria ou em suporte impresso!
De nada vale produzir um belo documento se ele for de acesso restrito.

E importante destacar que a Lei n2 13.460/2017 tornou obrigatéria a elaboragdo anual de
relatério de gestao, com o objetivo de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo dos
servicos publicos, a ser encaminhado a autoridade mdaxima do 6rgdo ou entidade a que
pertence a ouvidoria e disponibilizado na internet, com ampla divulgagao.

Como requisitos minimos a Lei estabeleceu que, além das informac¢des quantitativas das
manifestagdes recebidas no ano anterior e de seus motivos, o relatdério de gestdao devera
contemplar uma analise de pontos recorrentes trazidos pelos usuarios, conjugados com as
providéncias adotadas pelo érgao ou entidade. Essa avaliacdo possibilitard apontar possiveis
problemas nos servicos publicos prestados e indicar possibilidades de melhoria ao gestor
maximo.

No ambito do Poder Executivo federal, o relatdrio de gestdo é compreendido por duas etapas:
(a) adisponibilizacdo de dados das manifestacGes em formato aberto que possibilite a utilizacdo
pela gestdo e o controle social pelos usuarios e (b) a avaliacdo dos pontos recorrentes das
manifestacdes dos usudrios e as providéncias adotadas pelo drgdo ou entidade.

(a) A disponibilizagdao de dados em formato aberto se consubstancia na utilizagcao de
painel de monitoramento para a consulta, a qualquer tempo, dos dados das manifestacdes
submetidas pelos usuarios. Tendo em mente a importancia da geracdao de informacdes de
maneira tempestiva, a CGU criou a Sala das Ouvidorias (https://sistema.ouvidorias.gov.br/
salaouvidorias/index.html), que organiza e apresenta informacGes sobre grande quantidade
de manifestacdes que a Administracao Publica federal recebe diariamente por meio do e-Ouv.
Mais adiante, vocé conhecerd um pouco mais sobre a Sala.

(b) A avaliacdo dos pontos recorrentes das manifestacdes dos usudrios e as providéncias
adotadas pela administracdo publica devera ser realizada por cada érgdo ou entidade e
divulgada na internet com periodicidade minima anual.

Nesse contexto, a CGU instituiu o Programa de Avaliacdo Cidada de Servicos e Politicas Publicas
(PROCID) em 2016, que utiliza, entre outras fontes, a base de dados das ouvidorias e de outras
organizacOes para avaliar a qualidade das politicas e servicos e para medir a satisfacdo do
cidaddo. Leia na integra a Portaria n? 1.864, de 24 de outubro de 2016 em: http://www.
ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/portarias/portaria-1864-de-2016-procid.pdf.



5. Ferramentas Tecnologicas e Manifestagdes de Ouvidoria

Vocé viu que para desempenhar as a¢des planejadas, a ouvidoria deve refletir sobre seus
processos, como o atendimento ao cidadao e o tratamento de manifestacdes. Neste momento,
vocé pode estar se perguntando: serd que as formas utilizadas para o recebimento e o
tratamento de manifesta¢des sao seguras, contribuem para a organiza¢ao do fluxo de trabalho
e para o controle de prazo, por exemplo?

Tenha a certeza que sim, uma vez que as ferramentas tecnoldgicas trazem um ganho de
tempo e ampliam a seguranca do trabalho para as ouvidorias. Elas também permitem um
atendimento mais rapido e seguro aos cidadaos.

Por esses motivos, € muito importante que a ouvidoria disponha de sistema informatizado
no qual possa receber as manifestacdes, atualizar seu andamento e enviar as respostas aos
cidadaos.

Como vocé ja sabe, a Lei n? 13.460/2017 trouxe novidades no fluxo de atendimento, como o
prazo de 30 dias. Sem um sistema informatizado, serd muito dificil para uma ouvidoria manter
o devido controle sobre esses aspectos.

Entretanto, algumas vezes, as ouvidorias passam por dificuldades relacionadas a instalacao
dos sistemas, seu custo e manutencao, além da falta de pessoal especializado nos érgaos e
entidades para oferecer suporte e desenvolver novas funcionalidades.

Para solucionar essas dificuldades, a Controladoria-Geral da Unido desenvolveu em 2014, o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), que representa um grande salto de
qualidade na gestdo das atividades de ouvidoria. Vamos conhecer um pouco mais sobre esse
sistema no tépico a seguir. Avante!

5.1 Sistema e-Ouv

(< = httpsifsisternaouvidorias.gov.brpublico/Manifestacao/RegisrarManifestacao aspe =
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O e-Ouv funciona totalmente online, e a sua utilizacdo ndao depende de instalagdo. Basta o
servidor acessar o sistema em seu navegador, colocar seu nome de usudrio e senha e comecar
a utilizar. Além disso, a gestdo das bases de dados, o cadastro dos administradores locais,
a manutencgao do sistema e o desenvolvimento de novas funcionalidades sdo atribui¢cdes
da CGU. H4 também uma versao de treinamento para facilitar o aprendizado de quem estd
comegando a trabalhar com o sistema.

O e-Ouv conta com diversas ferramentas que aumentam a qualidade do trabalho e a eficiéncia
da ouvidoria, como: alertas por e-mail sobre a chegada de manifestacdes e vencimento de
prazos; possibilidade de reclassificagdo de manifestagdes; e a geragao de relatérios em diversos
formatos — PDF, Excel e Word.

Essa solucdo desenvolvida pela CGU é oferecida gratuitamente para érgdos do Poder Executivo
federal e passou a ser cedida para utilizacdo também por estados e municipios que aderirem
ao Programa de Fortalecimento das Ouvidorias 2. Outras organizacées também vém investindo
em tecnologia para tornar o registro e o tratamento de manifestacdes mais simples e agil.

SAIBA MAIS

Vocé sabia que Estados e Municipios podem utilizar o e-Ouv sem custos adicionais? Em
2017, foi langado o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados, conhecido
como e-Ouv Municipios. O sistema funciona em plataforma web gratuita possibilitando que
os entes federados instituam canais de recebimento, analise e resposta de manifesta¢des de
ouvidoria.

A utilizacdo do e-Ouv Municipios é possibilitada mediante assinatura de termo de adesdo ao
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT). Conheca detalhes sobre o PROFORT
em http://www.ouvidorias.gov.br/ouvidorias/programa-de-fortalecimento-das-ouvidorias

5.2 A Sala das Ouvidorias

Diante da importancia da geracdo de dados de maneira tempestiva, a OGU criou uma Sala das
Ouvidorias. Essa sala organiza e disponibiliza informag¢des sobre as inUmeras manifestagdes
gue a Administracao Publica federal recebe diariamente dos cidadaos acerca da qualidade dos
programas e dos servigos publicos prestados.

A Sala das Ouvidorias objetiva fornecer dados que auxiliem os gestores e os usuarios no
exercicio do controle por meio da participacao social. As informacgdes utilizadas na versao
atual sdo atualizadas diariamente e colhidas exclusivamente do e-Ouv.

Sendo assim, a existéncia de um sistema informatizado para recebimento e tratamento de
manifestacdes de ouvidoria viabiliza a existéncia da ferramenta.

No painel, os dados podem ser filtrados por érgdao ou entidade, por periodo, por temas e
assuntos. S3o disponibilizados o nimero de manifestagdes por tipo, os principais assuntos, o
tempo de atendimento em cada érgao e dados sobre o perfil do cidadao: localizagdao geografica,
faixa etdria, género e raga/cor.

2. Iniciativa da CGU que reune um conjunto de a¢Ges de capacitacdo, troca de experiéncias e compartilhamento de tecnologia,
com a finalidade de apoiar 6rgaos dos estados, municipios e de outros Poderes no desempenho das atividades de ouvidoria.



Para facilitar a producdo de resultados consolidados, a CGU regulamentou a remessa de dados
das ouvidorias federais para a OGU (Portaria n2 3.681/2016).

As ouvidorias que utilizam o e-Ouv como Unico meio de registro de manifestacées ao que o
e-Ouv tenham integrado seus sistemas proprios ficam isentas da obrigatoriedade de enviar os
dados. As demais ficam responsaveis pelo envio semanal por meio de um ambiente préprio e
seguro para a transferéncia de arquivos.

Uma nova versdo da Sala das Ouvidorias contemplard os dados da remessa oferecendo,
assim, uma visdo abrangente das manifestacdes recebidas pelo Poder Executivo federal e
possibilitando a geracdo atualizada de informacdes a qualquer tempo e por qualquer pessoa.

SAIBA MAIS

J4 estd prevista no Plano de Dados Abertos da CGU, a abertura dos dados brutos do e-Ouv
utilizados no desenvolvimento da Sala das Ouvidorias. Os dados abertos sdo aqueles que
ficam disponiveis para todos utilizarem e redistribuirem como desejarem, por exemplo: para
estudos, cruzamentos, geracao de estatisticas, ou desenvolvimento de aplicativos.

Vocé sabia que em 2014 foi criado também o Portal Ouvidorias.gov, que contém informacoes
sobre todo o segmento de ouvidorias do Poder Executivo federal? Que tal se atualizar um
pouco mais? Acesse www.ouvidorias.gov.br e conheca mais o trabalho desempenhado pelas
ouvidorias, como as publicacdes, cartilhas, noticias e outros materiais sobre essa tematica.
Neste endereco vocé pode ainda acessar o e-Ouv. Boa pesquisa!



http://www.cgu.gov.br/assuntos/transparencia-publica/plano-de-dados-abertos-do-mtfc/arquivos/plano-de-dados-abertos-mtfc.pdf
http://www.ouvidorias.gov.br/

6. Conclusao

Estamos quase finalizando os estudos. Antes, queremos deixar uma mensagem conclusiva e
extremamente importante para reflexdao. Acompanhe!

Esperamos que vocé tenha compreendido a missdao da Ouvidoria Publica, o histérico, as
principais funcdes e os aspectos fundamentais para a atuacdo de ouvidores, de servidores e
colaboradores atuantes em ouvidorias. Ao desenvolver seu trabalho, lembre-se dos principios
basicos e acdes que devem nortear o atendimento, como sao classificadas as manifestacdes dos
cidaddos, o que é a Lei de Acesso a Informacdo Publica (LAI) e como ela deve ser implementada
pelas Ouvidorias Publicas.

Investir tempo em um bom planejamento e no desenvolvimento de ferramentas gerenciais e
tecnoldgicas, como o plano de trabalho, o fluxo de atendimento, os relatérios de atividades e
o sistema informatizado merece atencdo especial.

Seja realista na definicdo das metas para que elas possam ser cumpridas, garantindo a
credibilidade da ouvidoria tanto internamente, perante as areas que integram a organizacao,
guanto externamente, para o publico. Lembre-se sempre do papel essencial da ouvidoria para
a realizacdo da democracia. Bom trabalho!

Revisando o Mdédulo

Parabéns! Vocé chegou ao fim do mddulo 3. Revise com atengdo os principais assuntos
estudados nesta etapa.

e Asferramentas gerenciais existem com o objetivo de equipar os profissionais de uma
organizacdo com instrumentos simples, de facil entendimento e aplicacdo, voltados
para definir, quantificar, analisar e propor solu¢des para os diversos problemas que
interfiram no bom desempenho das atividades organizacionais.

e O planejamento é uma ferramenta gerencial que possibilita perceber a realidade,
avaliar os caminhos, construir um referencial futuro de acdo e reavaliar continuamente
os rumos tomados. Nesse sentido, € uma ferramenta essencial para a ouvidoria
estabelecer sua missdo nainstituicdo, tracar os objetivos a serem alcangados, construir
um plano de trabalho, definir fluxos de atendimento, entre outros aspectos.

e Indicadoressdoinstrumentos de gestdo essenciais para o monitoramento e a avaliacao
de politicas publicas e das organizacGes. Eles representam de forma quantitativa
aspectos especificos da realidade que se deseja analisar. Assim, eles sdo capazes de
traduzir em termos operacionais conceitos abstratos, permitindo, entre outras coisas,
o monitoramento do nivel de alcance das metas elencadas no planejamento.

e Oplanodetrabalhoéoresultado concreto, expressoem um produto, do planejamento
desenvolvido. No planejamento, estabelecemos os objetivos, o que esperamos que
seja realizado. Esses objetivos sdo operacionalizados por meio de metas, com o uso
de indicadores. O plano de trabalho é o documento que deve refletir o que serd
realizado, pois direcionara todas as acGes da equipe da ouvidoria para concretizar o
gue esta no planejamento, ou seja, atingir ou superar as metas estabelecidas.

e O fluxo de atendimento também é um produto do processo de planejamento e
apresenta graficamente um conjunto de etapas relacionadas e as atividades a serem

o



realizadas por uma ouvidoria, desde o recebimento da manifestagdo até o objetivo
final, que é a resposta ao cidaddo.

e Os relatdrios gerenciais sdo documentos estratégicos de grande valor. Para que um
relatério gerencial seja realmente util e acessivel, é preciso ir além da mera
apresentacdo de estatisticas. E preciso analisa-las a partir do plano de trabalho
estabelecido e dos compromissos firmados na Carta de Servicos ao Usuario,
produzindo reflexdes e recomendag¢des validas para o publico em geral e para a
prépria organizagao.

e As ferramentas tecnolégicas servem como instrumentos de apoio a gestao, além de
trazerem um ganho de tempo e ampliam a segurancga do trabalho. Esses aspectos sao
traduzidos numa melhora no servico prestado ao cidadao.

e A Controladoria-Geral da Unido desenvolveu em 2014, o Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal (e-Ouv) que conta com diversas ferramentas que aumentam
a qualidade do trabalho e a eficiéncia da ouvidoria, como: alertas por e-mail sobre a
chegada de manifestacdes e vencimento de prazos; possibilidade de reclassificagao
de manifestacdes; e a geragao de relatérios em diversos formatos — pdf, excel e word.

e A Sala de Ouvidorias organiza e disponibiliza informa¢des sobre as inumeras
manifestacdes que a Administragdo Publica recebe diariamente dos cidadaos acerca
da qualidade dos programas e dos servigos publicos prestados. Esse projeto tem o
objetivo de fornecer dados que auxiliem os gestores e os cidaddos no exercicio do
controle por meio da participagao social.

Agora, responda ao Questionario Avaliativo final disponivel em nosso Ambiente Virtual de
Aprendizagem. Aproveitamos para convida-lo(a) a se inscrever no préximo curso que compde

a Trilha de Aprendizagem desta tematica, o curso de Controle Social.

Nos vemos numa préxima oportunidade! Até mais!
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