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OUVIDORIA DO MINFRA

Diagndstico do histdrico da unidade:

Desafios de integracao, identidade e alinhamento institucional

Garantir a participacdo social e transformarem informacdes estratégicas
Difusdo de canais de atendimento aos cidadados

Baixo envolvimento em a¢Bes de impacto setorial (ex. Greve dos Caminhoneiros)
Fluxo inadequado de recebimento e monitoramento de denuncias

Inexisténcia de pesquisas de satisfagao sobre os servigcos e atuagao do Minfra




OUVIDORIA DO MINFRA

Planejamento da Ouvidoria alinhado a Missdo e a Visdo Estratégica do Ministério:

Eixos de Atuagdo

1. Atendimento

Unificacao dos canais de atendimento

Campanha de divulgacao

* Painéisde Monitoramento em Bl (MInfra, CTO, WhatsApp) 2
2. Avaliacao
* Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura O

* Projeto de Pesquisa de Satisfagao dos Servicos Prestados
* Projetode Pesquisa de Satisfacdo dos Servicos de Infraestrutura

* Pesquisa "Fala, Caminhoneiro!"



CENTRAL DE ATENDIMENTO




ATENDIMENTO INTELIGENTE MINFRA
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Requisitos

Prestar servico por demanda

Inserir a Ouvidoria na gestao operacional da Central
Englobar todos os canais de comunicagao possiveis de serem usados (facilitar e ampliar o acesso)
Disponibilizar ao menos os canais eletronicos por 24x7

Treinar de forma continua as equipes de atendimento

Distribuir os niveis de atendimento conforme complexidade da manifestacao

Garantir padronizacdo e agilidade no atendimento

Manter sistema integrado de informacao e base de dados unificada

Garantir seguranca dasinformacdes do MInfra e dos usuarios de seus servicos

Garantir flexibilidade a empresa na busca de novas solu¢des de inovacao e eficiéncia no processo
de atendimento

Realizar pesquisas de qualidade e monitorar indicadores de desempenho




Boas Praticas
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DEGESTAD (GERENCIATECNICA DE GESTAD DA OUVIDORIA OUVIDORIA/CENTRAL DE COORDENAGAD DE ATENDIMENTO A0 {
UMNIDADE DE GEST INFORMACAD RELACIONAMENTO PUBLICO

NIVEIS DE A EEEES SR 19, 22 E32 NIVEIS POR TIFO DE SERVI 19, 22, 39 E 42 NiVEL
\TENDIMENTO
MONITORAMENTO DE QUALIDADE . o Ea

S TELEFONICO/CHAT/SISTEMA INTERNOS E TELEFONICC/CHAT/SISTEMA INTERNOSE  TELEFONICO/CHAT/SISTEMAINTERNOSE ~ TELEFONICO/CHAT/SISTEMA INTERNCS E
CAMNAIS DEATENDIMENTO
EXTERNOS/EMAIL/PRESENCIAL EXTERNOS/EMAIL/PRESENCIAL EXTERNOS/EMAIL/PRESENCIAL EXTERNOS/EMAIL/PRESENCIAL
/'v‘ A
9
CONTROLE DO FATURAMENTO RELATORIOS MENSAIS RELATORIOS MENSAIS RELATORIOS MENSAIS RELATORIOS MENSAIS O
- - P MEDIANTE A APROVACAD DO ORGAD, COM  MEDIANTE A APROVACAD DO ORGAD, COM
FLEXIBILIDADE BA BUSCA DE INOVACOES MEDIANTE A APROVACAO DO ORGAD

BOMUS PREVISTO EM CONTRATO BOMUS PREVISTO EM CONTRATO MEDIANTE AAPROVACAO DD ORGAD <:>



Estimativa de Demanda

Contagem de NUP Coluna
Rétulos de Linha 2018 2019 2020 Total - Todos os Anos
janeiro 162 170 546 a7s 221%
fevereiro 123 298 505 926 69%
margo 201 312 521 1034 67%
abril 195 381 755 1331 98%
maio 201 356 557
junho 195 333 528
julho 118 519 637
o s 1003
Dia da Semana Quantidade  Percentuais 717
domingo 214 2% 724
694
segunda-feira 1701 19% o
terga-faira 1550 18% 8837
quarta-feira 1772 20%
quinta-feira 1719 _ Hom a Hora Qual
- 0 20 13 230
sexta-feira 1667 1 9 1 456
sabado 214 2 ] 15 457
Total Geral 8837 3 4 16 451
5 6 17 312
6 7 18 180
7 2 13 76
8 EE] ] 50
3 236 1 a4
Ater Ouv  COGEP  GAB/SPOA  SNTT SE SNPTA  Total a2
Presencial 3 2 10 118 0 0 133 42
SEI 0 46 30 2 a7 125 B2
Email 16 15 0 4.349 1 00 4711
Fala.Br/e-5IC 360 ] 1] 0 0 360
Telefone 54 28 100 1.879 2 150 2213
463 a1 140 6.346 5 497 7.542
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Execucao Contratual

* Disponibilidade dos servigos
* Niveis de atendimento e outros servicos

e Sistema de Gestao de Demanda

RY

% garantir uma comunicacdo fluida entre sistemas (Fala.Br, SEI, Mau3, etc.)

X/

% controlar edartransparéncia ao ciclo completo de atendimento

L)

% registrar e tipificar as manifestacdes

RY

% informacgdes em tempo real, a gestao e fiscalizacdo do contrato
* Segurancadosdadose servicos
* Transicao contratual

* Gerenciamento do contrato, medicao e pagamento



Fases de implantacao e operacional

Indicadores que comprovem a qualidade:
< objetiva (TME, NFS, IDT1¢, IDT 22, PDTP e DPAT)
s subjetiva (IAB, IRCLe ISA)

Metas por indicador/pontuacdo por descumprimento por meta

Sancdes por descumprimento de metas e por inexecugao contratual

item | Indicador | Meta_| Periodo [ Pontuagao por avaliagao Insatisfatéria
45 seg < TME 2 60 seg == 0,1 ponto
1 TME |<45seg| Didrio | 60 seg< TME < 75 seg => 0,3 ponto O
TME > 75 seg => 0,5 pontos
- - . |sangdes Regras
Indicador Formula Meta £5% | Didrio — -
Tompotoral de espera e games 1. Adverténcia 1.1 Primeira de pontuagio maior & igual a 30 & menor que 40 pontos
™E ~Total de ligagbes emespera s455eg 2.1 A partir de 2 meses consscutivos de pontuscio maior e igual a 30 & menor gue 40 pontos (multa de 5% no faturamento do més que deu causa)
zes% | Didrio |, 2.2 Primeira pontuacio maior e igual a 40 e menor que 50 {multa de 10% no faturamento do més que deu causa)
. Multa
1AB (Tnzm de ligagbes abandonadasem cspmr)“m 5% 2.3 Dois meses >5anma;s e e L
Total de ligagoes recebidas no DAC 2.4 Primeira pe —
sas5 | Mensal - A Advertencia A1 Qualquer atraso na execucio dos servicos
rs ( Total deligagbes £45' )eto0 L as% 3. Rescisio Contratual [3 1 Trés meses 5.1 Em caso de atrase na execugdo dos serviges, limitada a incidéncia a 15{quinge) dias (0,25 por dia sobre o valor adjudicadal.
‘Total de ligagdes atendidas+ Total de ligagbes abandonadas: = 3.2 Cinco mese 5.2 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo previstos nesta tabela de multas, apos reincidéndia formalmente notificada pelo rgao fiscalizador, por
ts &ncia (0,2% 30 dia sob lor do fat; i I
Toral de demandas tratadas o 1 ivel 2555 | Mensal 3.3 Dois meses tem e por ocorréncia (025 5o dia sobre o valor do aturamento menssl)
IDT 12 (m)x 100 285% T 22 s 5% = 12000t B.3 Deixar de indicar & manter durante a execugdo do contrato os prepostos/supervisores previstos no edital/contrate (0,2% ac dia sobre o valor do fatursmento mensal)
2 =» 12,0 pontos — = -
— = B.4 Deixar de providenciar para seus funcionarios, confarme previsto na relagae de obrigagdes da Contratada (0,2% sobre o valor do faturamento mensal por
(nmz de demandastratadasno 22 ﬂiwl) 100 o 75% £ POTP < 85% =» 3.0 pontos ; ocorréncia).
IoT 22 - x z 85 285% | Mensal | 65% =PDTP < 75% => 6,0 pontos B. Multa m « -
Toral de demandas recebidas Sl 8.5 Deixar de substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ne atenda 3 necessidades do servico,por funciondrio e por dia (0,4% ao dia sobre o valor do
PDTP < £5% => 12,0 pontes.
Total de protocolos tratados dentrodo praz TP ———— faturamento mensal).
PDTP (—mﬂg de protacolos Mm,m.,,mm,mm:)x‘”“ 285% = .0 pontos. B.6 Manter funciondrie sem qualificagdo necesséria para executar os serviges contratados, per empregado e por dia (0,8% a0 dia sebre 0 valor do faturamenta mensal).
£2% | Mensal 4% < IRCL < 6% => 6,0 pontos B.7 Suspender ou interromper, 5310 motivo de forca maior au caso fortuito, os servigos contratuais por dia & por unidade de atendimento (L,6% sobre o valor do faturamento
. (Tt e ectamagtes repttradas e atendinentons el B8 o, s TRCL > 6% == 12,0 ponfos mensal por ocorréncial
Total de Manif estagbes regéstradasno Fala.br = = = — - = - - -
f 7 97% < DPAT <99% =>0,1 ponto B.8 Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar dano fisice, leséo corporal ou consequéncias letais (3,2% sobre o valor do faturamento mensal por ocerréncia).
(Tsvnpptotﬁl do servigo telefonico e sistemasdesuporte disporively |\ 299 | Didrio 95% = DPAT <97% == 0,3 ponto C.Rescis3o Contratual | C.1 Apds o décime quinto dia e a critérie da Administragio, no caso de execucio com atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacio do objeto, configuranda, nessa hipstese,
DPAT Tompo total do servico telefenico ¢ sistemasdesuporte contratad 299% DPAT < 85% => 0,5 pontos inexecucdo total da obrizacio assumida, sem prejuizo da rescisio unilateral da svenca:
- — 70% < 154 < 80% => 3,0 pontos
Total derespostas _‘tomnotas = 310 més
I5A Total de perguntas respondidas x 100 =80% 280 | Mensal 60% < ISA < 70% => 6,0 pontos
1SA < 50% =» 12,0 pontos.




Totais

Unidade de Quantidade Percentual

E e o
Item Especificagdo dos descontos Medida Mensal de Desconto

{
Unidade de = Quantidade Prego
ltem Especificagdo Servigos . NP Valores (R
P ¢ ¢ Medida Mensal  Unitério (RS) (R3)
1 Teleatendimento Humano Receptivo eativo  N2de ligagdes @
2 Atendimento Webchat Nede ligagOes
3 Atendimento Sistemas|nternos e Externos N2de Registro
o -
4 Atendimento via e-mail Coorporativo Lglete njaﬂs
respondidos
5 Atendimento Presencial e via Nede
correspondéncias fisicas Atendimentos
O
Valores (RS)
1 Descumprimento dos niveis de servigo Pontos

Multas - Reincidénci
) ultas .elnCIdenua d’o . . Regras TR NR
descumprimento dos niveis de servigo

3 Multas - Infragdes administrativas Regras TR NR
Totais

Total faturado (RS)




Controle da Demanda, producao de dados e o

TRANSPARENCIA

Vercimento

O 2019

22,70
67 5 1 Dias em Media o s D o
Manifestacoes
25em osem Hoie

conciic= | >

Formulario Pra;

Cadastrada | 26 01015.001844/2020-23 Denincia Outra Ouvidoria [] 6 Dentro do Prazo
. . ~ L .003220/2020-24 solicitagdo Qutra Ouvidoria [ ] 6 Dentro do Prazo
Painel das Manifestagées da Ouvidoria do Minfra e -
L0 MSTEROOA ASIL .012468/2020-67 solicitagio Cadastrada [ ] 3 Dentro do Prazo
c = covip-19 Servico Ano wrinSTEROO,
e o e . U Tde v T o 012557/2020-11 Reclamacio Cadastrads (] INFORMATIVO
[re—— [EeTm——— : N " : 012607/2020-52  Solicitagdo Cadastrada (]
m Média em dias para resposta 5% ® PROTOCOLOS COM PRAZO
P 1 i - 012633/2020-81 Reclamagio Complementada
iz O @0 0@ PR / : p LS iala
e . 2 o 012797/2020-15  Reclamagso Cadastrada [ ] 25.05.2020 A 29,05.2020
- o ya
0 )ﬁmff;,‘m A - 012822/2020-53  Solicitagdo Cadastrada ]
\/\ 5317 012826/2020-31  Solicitagio Cadastrada (] MANIFESTAGOES
1741 2859 0128297202075 Solicitagio Cadastrada ® e
012830/2020-08  Solicitagio Cadastrada (] O
Soatacio jan fev mar abr mai jun jul ago ser 28 02! 2 - et 5
o~ N o o 012833/2020-32 Reclamagio Cadastrada [ ] E | l_. Vs Il
012834/2020-88  Solicitagio Cadastrada (] 22
012843/2020-79  Denuncia Cadastrada o comcuulbis  ARqoaas  eORaOGADA ..,..-.m.mn_\....u ..L‘,.m.u
.012852/2020-60 Reclamagdc Cadastrada @ 0 1
.012889/2020-98  solicitagio Cadastrada @ wsn
it o cow
i 013025/2020-93  Reclamacio Cadastrada (* ] T M
ADNSTRAT
S o =Y .013026/2020-38  Solicitagio Cadastrada [ ] PROTOCOLOS DE MANIFESTAGOES Q
e ress Responsives Satusdas Manfestacies [013063/2020-46  Solicitagio Cadastrada (] 1 REGISTRADOS
" 11.05.2020 A 17.05.2020
TRANSPORTESTERRESTRES (B o 013071/2020-92  Solicitagio Cadastrada @ {
.002110/2020-81 Pedido de Informagdo  Cadastrada [ ] 1
(002118/2020-48 Pedidla de Informagio  Cadastrada ] 1
L 1 439 15 3 32

UCTAGRO Siigtal | mOGI0 commieAchss

5 62 1

OENONCIA  WECLAMACAS  simpuriqut

Microsoft Power Bl 3




. : Novo Contrato
Equipe de Planejamento

PDTI 3 :
abr mai jun jul ago set | out nov dez jan fev  mar abr ' mai jun 1 jul ago  set
| | 0
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1
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Bruno Picinin Fernandez
OUVIDORIA
Ministério da Infraestrutura
Bruno.fernandez@infraestrutura.gov.br
Telefone: (61) 2029-8285




