GESTAO DE RISCOS

TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVAGAO - MCTI

INTRODUCAO

Uma das formas de participacdo social e de contato da sociedade com o
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (MCTI) é a manifestacao de
ouvidoria. Essas manifestacdes podem ser registradas pelos cidadaos como
elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, comunica¢des, denuncias ou
pedidos de simplificacdo administrativa. Elas podem ser cadastradas por
diversos canais de atendimento: internet (Fala.BR), e-mail, carta e atendimento
presencial.

Com o compromisso de atender ao cidadao de forma clara, oportuna e eficiente,
a OUV/MCTI analisa o conteudo de cada manifestacdo recebida. O objetivo é
identificar o responsavel pela resposta e definir qual setor do Ministério ou qual
instituicdo realizara o atendimento da demanda. Isso evita que a demanda seja
reencaminhada diversas vezes entre setores ou instituicdes, tornando o
atendimento ao cidadao mais agil e resolutivo.

ETAPAS PREVISTAS:

Para melhor operacionalizar o tratamento das Manifestacdes no Ministério,
estdo as etapas:

Formacao da equipe da ouvidoria;

Capacitagao para uso do Fala.BR e tramita¢cao das demandas;
Disponibilizacao no site do MCTI dos canais de atendimento da ouvidoria;
Identificacao dos pontos focais de ouvidoria nas areas técnicas;
Instrugdes as areas técnicas sobre o tratamento das manifestacgdes;
Criacado do fluxo de tratamento de manifestacdes de ouvidoria;
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Estabelecimento dos modelos de resposta para cada tipo de
manifestacao;
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Desenvolvimento do fluxo de denuncias;
9. Supervisao dos prazos de resposta;



10.Verificacao das providéncias adotadas pelas areas técnicas;

11.Fiscalizacao do tratamento das denuncias pela Corregedoria para
comunicagao ao cidadao;

12.Andlise da satisfacdo do usudrio quanto ao atendimento da Ouvidoria.

Na sequéncia, serd realizado o gerenciamento dos riscos do processo de
tratamento das manifesta¢des de ouvidoria com o intuito de alcancar seu
objetivo de viabilizar a participacdo e o controle sociais na prestacao dos
servicos publicos, contribuindo para a melhoria continua da gestao publica.

METODOLOGIA

O processo de tratamento das ManifestacOes sera mapeado e registrado em um
fluxo aprovado pelo Comité, constituido com esta finalidade, a fim de que o
gerenciamento dos riscos das Manifestacdes considere a metodologia de gestao
de riscos do MCTI.

Sugere-se a utilizacdo do método bow-tie, no qual sdao levantados os riscos do
processo, suas causas e consequéncias para, na sequéncia, serem definidas as
medidas de tratamento ou controle a serem adotadas.

Assim, estao previstas reunides semanais com a participacao de toda a equipe
da Ouvidoria, quando sera possivel identificar os riscos do processo e definir
suas medidas de controle.

MEDIDAS PROPOSTAS

Alguns riscos podem ser avaliados previamente, quais sejam:

1. Dificuldade enfrentada pelo cidaddo para acessar os canais de
atendimento da Ouvidoria;

2. Baixa qualidade das respostas ao cidadao (resposta genérica, insuficiente,
contraditdria, sem clareza, sem linguagem cidada);

3. Tratamento inadequado das manifestacbes (resposta, tramitacdo,
encaminhamento, arquivamento, solicitacdo de complementacao,
classificacdao do tipo de Manifestacao, providéncias);



Auséncia de providéncias em relacao as manifestacdes recebidas;
Tratamento inadequado de dendncias/comunicacées;

Auséncia de protecao do denunciante;

Insatisfacdo do cidadao;
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Nao cumprimento dos prazos de resposta as manifestagdes.

Como medidas para mitigar, compartilhar, evitar ou transferir esses riscos, as
propostas iniciais sao:

1. Capacitar equipe da ouvidoria, area técnica e pontos focais para
tratamento das Manifestacdes (clareza, objetividade, completude,
coeréncia, suficiéncia, linguagem cidada, uso do Fala.BR);

2. Instruir a equipe da ouvidoria sobre o tratamento de dados pessoais
(como identificar dados pessoais, conceito de
anonimizacdo/pseudonimizacdo, como utilizar a ferramenta de
anonimizacdo/pseudonimiza¢do);

3. Orientar a equipe da recepcao, na portaria, sobre o atendimento
presencial da Ouvidoria;

4. Orientar as dareas técnicas do Ministério quanto a necessidade de
consolidagao e definicao de acdes para atendimento das manifestacoes;

5. Desenvolver o Guia de Boas Praticas do Tratamento das Manifestacdes
para as areas técnicas;

6. Elaborar check list de verificagdo do processo de tratamento de
Manifestacoes;

7. Acompanhar as respostas do cidaddao ao pedido de consentimento para
encaminhamento da denuncia;

8. Monitorar periodicamente o tratamento/apurac¢do das denudncias para
resposta ao cidadao;

9. Encaminhar a CGU, para apuracdo, as denuncias relativas as praticas de
retaliacao contra o denunciante.

CONCLUSAO



A implementacdao desse projeto de gestdao de riscos no tratamento das
manifestacdes de ouvidoria no MCTI visa a garantir uma resposta mais eficiente
e eficaz as demandas dos cidadaos, promovendo a participacdo social e
melhorando continuamente a gestao publica.



