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| — Desafios

Il — Implantacao
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DESAFIOS

Mudanca

* Levantar a Situacao Atual

* Envolver Todas as Pessoas-Chaves

* Conduzir em Conjunto com a Ouvidoria
* Analisar os Riscos

* Projetar os Resultados
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DESAFIOS

Levantar a Situacao Atual

* Processo de atendimento
* Multiplos sistemas

* Multiplos canais de comunicacoes
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DESAFIOS

Envolver Todas as Pessoas-Chaves

e Canal efetivo de comunicacao
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DESAFIOS

Conduzir em Conjunto com a Ouvidoria

e Apresentar possibilidades

e Tomada de decisao da Ouvidoria
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DESAFIOS

Analisar os Riscos

e Sistema externo
e Sistema unico

* Linguagem (Python)
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DESAFIOS

Projetar os Resultados

* Automatizacao de tarefas manuais
e Gestao centralizada

* Acompanhamento com painéis
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IMPLANTACAO

*Uso de softwares gratuitos

*Documentacao
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IMPLANTACAO

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD
Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao

?Z 136 BN,

')\dministrativo Cont. Externo Ferra

’ Inicio ¢ H Gerenciar Memorandos X |
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IMPLANTACAO

Atendimento

Complementou Informacdes /\ N&o Complementou Informagdes no Tempo Definido

£
=
o
3 Realizar uma Complementar
Manifestacdo Informacdes
z
8
=2
8
—
® Responder a
g Demanda da
= QOuvidoria
v v
.
(i Preparar e
8 Solicitar Informacdes Encaminhar o Gerenciar o Retorno
g Fazer Inferéncias Al’l:ar:ags'{lp%:a Complementares Memorando para a(s) do(s) > R?o‘:g;gﬁ:;o
G ao Demandante Unidade(s) Enaminhamento(s)

! Técnica(s)

[ Y
Alterar
)
Tipo
da Solicitar Informacdes
\ Manifestacéo| Complementares
Ll
H W 5 : . = Encaminhar a
= Realizar a Andlise o Necessita de Informacdes da(s) Unidade(s) Técnica(s) Preparar a Resposta Manifestacdo a Qutro
3 Inicial W ao Demandante Orgdo Utilizando o
°© Fala.BR

Responder Diretamente

Encaminhar a Manifestacdo a Outro Orgdo
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IMPLANTACAO

* Receber manifestacoes * Informar o recebimento do

. o N memorando da unidade técnica
* Solicitar alteracao de classificacao

N T p—— * Responder manifestacoes
* Receber alteracao de classificacao P s

eyl ) - ¥ * Solicitar prorrogacao
* Solicitar informacdes adicionais R 8d¢

: ) - B * Criar lembretes de ligacao
* Receber informacdes adicionais

. .  Fechar tarefas de lembrete
* Criar e encaminhar memorando

para unidade técnica

e Receber memorando da unidade
técnica
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Em Analise
Preliminar (2)

Comunicacdo -

Assunto:
Licitacoes - Data
de cadastro:
21/08/2022

Solicitacao -

Assunto:
Licitacoes - Data
de cadastro:
18/08/2022

Alteracao de
Classificacdo (0)

IMPLANTACAO

Informacao
Complementar (0)

Unidade Técnica (4) Recebida da Unidade

Acesso a

Informacao -
i
S -

Assunto: Acesso
a informacao -
Data de
cadastro: 06/...

L) SECEX.

Solicitacao -

Assunto:
Licitacoes - Data
de cadastro:
18/08/2022

e
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Técnica (0)

Concluida (0)




IMPLANTACAO

RIO GRANDE DO NORTE

e
EJ TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO

OUVIDORIA

Memorando n‘SsaniiSSENNE

MNatal (RN), 10 de agosto de 2022,

A Unidade Técnica
Assunto:  Manifestacao iSRS - r100i0
Destinos: DIN
A Ouvidoria encaminha a demanda a seguir, solicitando a andlise e deliberagio
necessdria:
"teste"”

Tendo em vista que a Ouvidoria tem uma relagiio direta com o cidadio de responder, de forma rapida
e clara, seus questionamentos, aguarda-se retorno deste expediente no prazo nio superior a 10 (dez)
dias.

A Ouvidora agradece a colaboragfio.

Atenciosamente,
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IMPLANTACAO

Em andamento (1) Concluida (0)

Lembrete de ligacdo de 8 dias do encaminhamento para

unidade técnica - EIRERNEN
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IMPLANTACAO

Situacao Prioridade Titulo Atribuido para Alterado em Data de Criacdo Prazo de Retorno Nimero do Memorando Setores Encaminhamento

Solicitacio -

= Assunto:

Licitacoes - Data de
cadastro:
18/08/2022

Comunicacao -

89 - Assunto:
Licitacdes - Data de
cadastro:
21/08/2022

Comunicacdo -

. _— # - Assunto: N .
Unidade Técnica Mormal Licitacdes - Data de Quvidoria 23/08/2022 11:09 h 22/08/2022 02/09/2022 000312/2022 DAM

cadastro:
22/08/2022

Comunicacdo -

89 - Assunto:
Licitacbes - Data de
cadastro:
21/08/2022

Em Analise Preliminar Mormal Ouvidoria 23/08/2022 11:14 h 18/08/2022

Em Analise Preliminar MNormal Quvidoria 23/08/2022 11:14 h 21/08/2022

Unidade Técnica Normal Ouvidoria 22/08/2022 16:58 h 21/08/2022 01/09/2022 000311/2022 DaM
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IMPLANTACAO

RIO GRANDE DO NORTE

»p" TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO

Painel da Ouvidoria

ATENDIMENTOS DEMANDAS PESQUISA
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IMPLANTACAO

Painel da Ouvidoria

Periodo de Anilise Origem Tipo do Atendimento

PESQUISA DE SATISFACAO

ATENDIMENTOS QUANTIDADE DE RESPOSTAS DISTINTAS QUANTIDADE DE USUARIOS DISTINTOS

30 20

LISTA DE RESPOSTAS DA PESQUISA DE SATISFACAO

DEMANDAS
Origem Atendimento ‘Respnndidu Em Nome Usuario Compreensao Satisfacao ”
Muito Satisfeito
Muito Satisfeito
PESQUISA DE Muito Satisfeito
SATISFACAO Muito Satisfeito
Satisfeito
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IMPLANTACAO

RESUMO DOS ATENDIMENTQOS

AaE

TEMPO MINIMO DE ATENDIMENTO TEMPO MEDID D ATENDIMENTO TEMPO MAKIMO DE ATENDIMENTO
0,00 2,76 27,76
QUANTIDADE DE ATERDIMENTOS POR TIFO QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS POR FORMA

Tipo do Atendimania Quardchide ot Arendimento % dho Tiokal Forma do Amndimenta  Qrantidade de Alerdimonmos % do Total
n

Agesan 3 IMACETIACHD 245 E Ml
ComMnCacEo & Sine
Slagin 4 Falaght
Reclamacia = ESIC
Sohciiaide 50 Tesitaal
¥4 =
o 158
e landaca &%
Total 598
TEMFO MEDID DE ATENDIMENTD POR TIPS TEMPO MEDID DE ATEMDIMENTD FOR FORMA

Reclamacio

TEMPO MEDIZ DE ATENDIMENTD POR ETARA

Ardlice Prolising
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IMPLANTACAO

RESUMO DAS DEMANDAS

Quantidade de Demandas

Blail&laile

Periodo de Cadastramento

01/01/2022 g 31/12/2022

QUANTIDADE DE DEMANDAS CADASTRADAS POR TIPO

QUANTIDADE DE DEMANDAS CADASTRADAS POR FORMA

Iipo do Atendimento Quantidade de Demandas % do Total
Acesso 3 Informagdo 247 40,89%
Comunicagio 1 1,82%
Elogio 4 0,66%
Reclamagio 28 4,80%
SolicitagZo 52 8,61%
Qutraos 38 65,29%
Informagio 158 26,16%
Irregularidade 65 10,76%
Total 604 100,00%

Periodo de Encerramento

01/01/2022 g 31/12/2022

QUANTIDADE DE DEMANDAS ENCERRADAS POR TIPO

Forma do Atendimento Quantidade de Demandas % do Total
E-SIC 190 31,46%
Site 143 23,68%
E-Mail 138 22,85%
FalaBR 133 22,02%
Total 604 100,00%

QUANTIDADE DE DEMANDAS ENCERRADAS POR FORMA

Iipo do Atendimento Quantidade de Demandas % do Total
Acesso 3 Informagdo 248 40,59%
Comunicagio 11 1,80%
Elogio 4 0,65%
Reclamagio 29 475%
Solicitagio 32 8,51%
Outros 38 6,22%
Informago 162 26,51%
Irregularidade 67 10,97%
Total 611 100,00%

Forma do Atendimento Quantidade de Demandas % do Total
E-Mail 143 232,40%
Site 144 23,57%
FalaBR 133 21,77%
E-SIC 191 31,26%
Total 611 100,00%

Ouvidoria e Inteligéncia Artificial




IMPLANTACAO

Power Bl (Licenciamento) Metabase (versao gratuita)

Company Stats
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RESULTADOS

e Gerenciamento centralizado no Redmine.
* Monitoramento com os alertas/aviso de ligacoes.
* Diminuicao dos esforcos de tarefas manuais repetitivas.

e Sugestao de encaminhamento (Uso da Inteligéncia artificial)

Ouvidoria e Inteligéncia Artificial



RESULTADOS

EVOLUGCAO MENSAL DO TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

361 = 342
255 * =68 / ‘N?
' 2,46 22
./‘\./‘\}5

w

o

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

2,76

A e A A8
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RESULTADOS

|II
d

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO POR ETAPA

Em Analise Preliminar - 043

Alteragdo de Classificagdo ‘ 0,01
Informagdo Complementar . 012

Unidade Técnica 4,59

Recebida da Unidade Técnica - 0,28
Concluida l 011
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OBRIGADO!

Ouvidoria
ouvidoria@tce.rn.gov.br / 3642-7220
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