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INTRODUGCAO

A Ouvidoria do Ministério da Economia utiliza dados, desde 2019, em
um painel gerencial capaz de integrar informacées sobre as
manifestacdées que foram recepcionadas e tratadas no ambito deste

Ministério.

Os dados apresentados no painel sdao extraidos do Sistema de
Ouvidoria - SisOuvidor de forma automatica, o que viabiliza uma analise
melhor de uma grande quantidade de informacgodes, permitindo que se

chegue ao resultado esperado com maior facilidade.

Informacgodes importantes podem ser facilmente visualizadas, permitindo
uma andlise de forma facil e interativa. Essa disponibilidade aumenta a
visibilidade e transparéncia do trabalho executado pela auditoria. A
Ouvidoria identifica as maiores demandas da sociedade e auxilia o

Ministério com informacgodes tempestivas e corretas.
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OUVIDORIA

Unidade integrante da estrutura administrativa da Secretaria-
Executiva (SE) do Ministério, a Ouvidoria exerce, dentre outras,
atribuicoes inerentes a mediacao de conflitos entre cidadao comum e
6rgaos do Ministério da Economia. Dedica-se, também, a promocao da
participacdo da sociedade na melhoria dos servicos publicos e a
articulacao de ag¢des para transparéncia e conformidade as leis e demais

normas vigentes (accountability).

Exerce, ainda, funcido de instancia de integridade, envolvendo-se
diretamente no Programa de Integridade do Ministério da Economia
(Prevenir) e é responsavel pela gestao do Conselho de Usuadrio, previsto
na Lei n° 13.460, de 2017, que se dedica a avaliar servicos publicos e
propor melhorias. Além de tudo isso, presta apoio a ac¢des para
elaboracidao e monitoramento do Plano de Dados Abertos do Ministério da

Economia.

A Ouvidoria também atende ao publico interno.
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PAINEL GERENCIAL

O painel gerencial (dashboard) é uma ferramenta visual que
apresenta, de maneira centralizada, um conjunto de informacdes,

podendo sua visualizagcao ser de forma geral ou por categorias.

Os dados agrupados sao alimentados através de tabelas dinamicas
que tornam possivel a visualizacdo das informag¢des mais relevantes
sobre as manifestacées cadastradas, em tratamento ou concluidas, desde
a data de cadastro até a sua conclusdo, em uma Unica tela e de forma

clara e objetiva.

Em 2022, o Nucleo de Tecnologia da Informacdo (TI), junto a
Ouvidoria do Ministério da Economia, desenvolveu o novo Painel da

Ouvidoria, criando um layout moderno e com mais acessibilidade aos

dados.
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PRIMEIRO ACESSO

Para acessar o Painel da Ouvidoria do Ministério da Economia ndo
é preciso cadastro e, além disso, o Painel esta disponivel em todos os

navegadores através do seguinte link: https;//bit.ly/3ywI5IK

PAGINA 07


https://bit.ly/3ywI5IK

CADASTRADAS, EM
TRATAMENTO E
CONCLUIDAS

Com o objetivo de facilitar o acompanhamento das manifestacodes
de Ouvidoria, as abas "Cadastradas", "Em Tratamento" ou "Concluidas"

apresentam os seguintes campos:

e Periodo;

» Orgaio;

e Unidade;

 Manifestacdes Cadastradas;

« Manifestacées para Orgédo Externo;

* Manifestacgoes por tipo;

* Manifestacdes em tratamento por
situacado de atendimento;

* Manifestacoes por canal de entrada;

* Manifestagodes por situacao;

* Manifestacdes cadastradas por UF;

* Manifestacoes por assunto;

e Manifestacdes por ano/més.

Nota: utilize a barra de rolagem ao lado direito da tela para visualiza-los apds

selecionar a aba desejada.
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CARTOES
INFORMATIVOS

Os Cartées Informativos trazem informagdes numéricas sobre as
demandas recepcionadas pela Ouvidoria do Ministério da Economia, onde
é possivel visualizar de forma geral o quantitativo de manifestagdes. Sao

eles:

Manifestacoes Cadastradas

650.104

ManifestacGes para Orgdo Externo

39.617

Total de Manifestagées em
4728
607.772
Concluidas em 30 dias
Em tratamento (entre 30 e 60
25.019 ooy
' 101

Concluidas entre 30 e 60 dias

12.587

Concluidas acima de 60 dias Em tratamento (acima de 60

dias)
9,69 16

Tempo médio de resposta
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Através destes campos é possivel filtrar os dados de forma rapida e
facil e também visualiza-los de forma detalhada, uma vez que utilizamos

uma base de dados com grande numero de informacgodes repetidas.

1.Para obter uma visao geral, clique em "Cadastradas", "Em Tratamento" ou

"Concluidas", opcoes disponiveis ho menu superior do painel.

Cadastradas

/ Em Tratamento

Concluidas
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FILTROS: PERIODO,
ORGAO E UNIDADE

Exibe o periodo de quando a manifestacdao foi cadastrada e o

orgao ou a area responsavel pelo atendimento da demanda.

1.Como filtrar o Periodo, Orgédo e
Unidade

E possivel realizar o filtro por ano/més, por 6rgdao ou por unidade

responsavel. Para filtrar, siga os seguintes passos:

1.Clique na seta ao lado direito;
2.Se optar por uma visualizagao anual, basta selecionar o ano desejado;

3.Para uma visualizagao mensal, clique na seta ao lado esquerdo e selecione

o0 més desejado.

Periodo

Tudo A\
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1.Também €& possivel visualizar a quantidade de manifestacoes utilizando

planilha de dados. Para isso, basta clicar em cima do Orgdo, Unidade de

Atendimento ou Quantidade de Manifestagdes, conforme imagem abaixo.

OUVIR
SEPRT
EqTec
SEPRT
RFB
SEPRT
SEPEC

SEDGG

RFB
Total

Unidade de Atendimento Quantidade de

manifestagoes
-

QOuvidoria do Ministério da Economia

Coordenagdo Geral do Abono Salanal

Equipe Técnica

Coordenacdo Geral de Gestdo de Beneficios

Coord. de Tecnulugia da Informagdo
Superintendéncia Regional do Trabalho em Sao Paulo

Subsecretaria de Desenvolvimento das Micro e
Pequenas Empresas, Empreendedorismos e
Artesanato

Ouvidoria da Secretaria de Governo Digital

Del. da RFB de Adm. Tributaria - SP

176.038

57.781
42072
25.640
24.792
19.602
16.995

14.744

13.848
676.047
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MANIFESTAGCOES
POR TIPO

A Ouvidoria acolhe sete espécies de manifestagdes: reclamacao,
solicitacao, comunicacao de irregularidade, denuncia, sugestao, elogio e
informacdao (este ultimo encontra-se inativo), que fazem referéncia ao

motivo que levou o cidadao a cadastrar uma manifestacao.

1.Esta disponivel a visualizacao da quantidade de manifestagcdes por tipo,
através do grafico de barras. Para isso, basta clicar em cima da opc¢ao

desejada, conforme imagem abaixo.

Manifestacoes por tipo

352714
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MANIFESTAGCOES POR
CANAL DE ENTRADA

O acesso do publico a Ouvidoria pode ser realizado por meio de

diversos canais de atendimento.

1. Para aplicar o filtro a partir dos canais, basta clicar no canal desejado.

Manifestacoes por canal de entrada

internet [ /92026
Outros [ 94.160

Telefone [ 51.751

0800 | 12729

E-mail | 9.123

e-0UV | 6.366

Central 158 | 3,613
Carta | 2.775
Central 158 - S... | 913
SEl | 791

Pessoalmente | 705

Carta-Resposta | 403
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MANIFESTAGCOES
POR SITUACAO

O Painel disponibiliza a op¢cao de visualizar a situacdo em que a

manifestacdo se encontra. Para filtrar, siga os seguintes passos:

1.Esta disponivel a visualizacao da quantidade de manifestagcdes por
situacao, através do grafico de barras. Para isso, basta clicar em cima da

opcao desejada, conforme imagem abaixo.

Manifestagdes por situacao

Manifestagdo Encaminhada para Orgdo Extem... 41,999
Manifestagdo Arquivada l 10.
Manifestagdo Repassada I 4006
Manifestacio Cadastrada | 467

Solicitada Complementagdo | 196
Manifestagdo Respondida | 89
Resposta Intermediria | 14
Complementagio Respondida | 13

Manifestacdo Reaberta | 10

PAGINA 15



MANIFESTAGCOES
CONCLUIDAS POR UF

Através do mapa ¢é possivel visualizar a quantidade de
manifestacdées cadastradas por estado e seu percentual referente ao

total, assim o total de manifestacdes nao relacionadas é visivel no campo

inferior esquerdo do mapa.

1.Para aplicar o filtro a partir dos temas, basta clicar na regiao desejada,

conforme mapa abaixo.

Manifestagdes cadastradas por UF

Total de manifestagdes ndio relacionadas a UF
271.910

PAGINA 16



MANIFESTAGCOES
POR ASSUNTO

Refere-se ao assunto de que se trata a manifestacdo. E possivel

notar que, apés algumas mudangas, alguns assuntos encontram-se

inativos.

1.Para aplicar o filtro, basta clicar no assunto desejado utilizando o grafico de

barras.
Manifestagées por assunto
L]
SecTrab / Fiscalizago Trabalhista [ 15.007
Seguro-Desemprege [N 14320
BEm - Beneficio Epfrgencial de Preservegdo do E.. [N 14.148

Ouwsfddoria - Redirecionamento - Correios [N o.037
RFE - Processos [ 7748
CTPS - Carteira de Trabalho e Previdéncia Sociz! [N 376
SecTrab / Cennral 156 [ .eus
SecTrab / Recurso Seguro-Desemprego [ 4301
RFB - Malha Fiscal - DIRFF [ 3.891
SEDGG - Portal GOV.BR - Cidaddo/Problemas co... [l 3.258
Empregador WeS [ 3.233
SecTrab / Empregador Web [l 2574
RFE - Declaragio - DIRPF [l 2530
Atendimento - Central 158/e-Social [l 2.132
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MANIFESTAGCOES POR
ASSUNTO (INATIVO)

Refere-se ao assunto de que se trata a manifestacdo, no entanto,
esse campo foi utilizado apenas até o final de 2021, em razdo de

reformulacgao realizada pela Ouvidoria do ME.

1. Para aplicar o filtro, basta clicar no assunto desejado utilizando o grafico

de barras.

Manifestacdes por assunto (INATIVO)

X (nafee) - Processos Tributarios I > 52
- Ouvidoria-Geral - Owvir | o031
X (inativo) - Che) | 1 :.cc:
X (Inativg) - Declaragio - DIRFF [N .o
¥ (inative) - Aduana - Encomendas [ NNENGNGNGNGNGNGEEGEEENEENEEEEEEEE 11525
X (Inativo) - Malha Fiscal [ 10.05:
X {inativa) - CPF/CAEPF [ ::::
X (Inative) - Declaragio - PER/DCOMP [ : 51
X (nativo) - Restituicao [ A A :o::
X (Inativo) - Portal Brasil Cidadio ([ 7.0:4
X (Inativo) - Fiscalizaczo NG 077
X (inativo) - Processos Qutros [ NG 5512
X (inativo) - Atendimento - CAC [ NN s
X (native) - Portal E-CAC [N G251
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MANIFESTAGCOES POR
ANO/MES

O Painel permite visualizar informag¢des gerais ou detalhadas dos
dados em uma hierarquia dimensional pré-definida (Ano - Més), onde é

possivel acompanhar o fluxo de manifestagdes ao longo do tempo.

1.Historico anual

1.Para visualizar o fluxo anual de forma detalhada, cligue na seta para cima

no canto superior do grafico;

2.Arraste o cursor do mouse até a linha sobre o ano escolhido.

Manifesta¢es por ano/més 4 Has Y&
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1.Historico mensal

1.Para uma visualizacao mensal, clique nas duas setas para baixo no canto

superior do grafico;
2.Arraste e pare o cursor do mouse no ponto escolhido;

3.Cligue sobre a linha do grafico no més desejado e o filtro sera aplicado.

Manifestagdes por ano/més

maio abril margo junho fevereiro janeiro agosto julho novembro  setembro  outubre  dezembro
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1.Historico semestral

1.Para uma visualizacao semestral, clique na seta para cima no canto

superior do grafico;
2.Clique nas duas setas para baixo;
3.Arraste e pare o cursor do mouse no ponto escolhido;

4.Cligue sobre a linha do grafico no més desejado e o filtro sera aplicado.

Manifesta¢des por ano/més

7971 8285

Jan 2019 Jul 2019 Jan 2020 Jul 2020 Jan 2021 Jut 2021 Jan 2022 Jul 2022
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SITUACAO DO
ATENDIMENTO

Indica se a manifestacao foi respondida no prazo, em atraso ou se

foi prorrogada.

1.Selecione a aba "Em Tratamento";
2.Para aplicar o filtro, clique no marcador desejado no canto superior
esquerdo ou em cima da cor correspondente a situacao no grafico de

pizza.

Manifestagdes em tratamento por situacao de atendimento

@ No Prazo © Prorrogado @ Atrasado
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OUTRAS
FUNCIONALIDADES

O Painel da Ouvidoria do Ministério da Economia conta ainda com

algumas funcionalidades extras. Sao elas:

Apods aplicar os filtros desejados, basta clicar no icone de
lepﬂf ﬁltms "Limpar Filtros" no canto superior esquerdo do Painel que

todos os filtros serao eliminados.

O Modo de Foco esta disponivel no canto superior direito dos
Eﬂ graficos do Painel e permite uma visualizacao ampla e individual de

cada grafico.

Q Nos filtros por Periodo, Orgdo e Unidade, é possivel desfazé-los de

forma individual clicando no icone da borracha.

Apds a aplicacao do Modo de Foco, € possivel voltar para a
{ Voltaraorelatéic  pagina inicial do Painel clicando em "Voltar ao relatoério" no

canto superior esquerdo da pagina.

O painel disponibiliza, ainda, um botao de acesso a este

WWELUEIR =T manual, bem como ao infografico da Ouvidoria do

Ministério da Economia.
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(Infografico Ouvidoria - ME)

MINISTERIO DA ECONOMIA
SECRETARIA EXECUTIVA

OUVIDORIA

Para conhecer a Carta de Servicos do Ministério da Economia
acesse: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-economia

falabr.cgu.gov.br
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