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Diagnóstico do histórico da unidade:

• Desafios de integração, identidade e alinhamento institucional

• Garantir a participação social e transformar em informações estratégicas

• Difusão de canais de atendimento aos cidadãos

• Baixo envolvimento em ações de impacto setorial (ex. Greve dos Caminhoneiros)

• Fluxo inadequado de recebimento e monitoramento de denúncias

• Inexistência de pesquisas de satisfação sobre os serviços e atuação do MInfra

OUVIDORIA DO MINFRA



Planejamento da Ouvidoria alinhado à Missão e à Visão Estratégica do Ministério:

Eixos de Atuação 

1. Atendimento

• Unificação dos canais de atendimento

• Campanha de divulgação 

• Painéis de Monitoramento em BI (MInfra, CTO, WhatsApp)

2. Avaliação

• Pesquisa de Expectativas sobre Infraestrutura

• Projeto de Pesquisa de Satisfação dos Serviços Prestados

• Projeto de Pesquisa de Satisfação dos Serviços de Infraestrutura

• Pesquisa "Fala, Caminhoneiro!"
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CENTRAL DE ATENDIMENTO
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Requisitos

CORREG              AECI   

• Prestar serviço por demanda

• Inserir a Ouvidoria na gestão operacional da Central

• Englobar todos os canais de comunicação possíveis de serem usados (facilitar e ampliar o acesso)

• Disponibilizar ao menos os canais eletrônicos por 24x7

• Treinar de forma contínua as equipes de atendimento

• Distribuir os níveis de atendimento conforme complexidade da manifestação

• Garantir padronização e agilidade no atendimento

• Manter sistema integrado de informação e base de dados unificada

• Garantir segurança das informações do MInfra e dos usuários de seus serviços

• Garantir flexibilidade à empresa na busca de novas soluções de inovação e eficiência no processo 

de atendimento

• Realizar pesquisas de qualidade e monitorar indicadores de desempenho



Boas Práticas
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Estimativa de Demanda
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Execução Contratual
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• Disponibilidade dos serviços

• Níveis de atendimento e outros serviços

• Sistema de Gestão de Demanda

❖ garantir uma comunicação fluida entre sistemas (Fala.Br, SEI, Mauá, etc.)

❖ controlar e dar transparência ao ciclo completo de atendimento

❖ registrar e tipificar as manifestações

❖ informações em tempo real, à gestão e fiscalização do contrato

• Segurança dos dados e serviços

• Transição contratual

• Gerenciamento do contrato, medição e pagamento



Gerenciamento, Medição e Pagamento
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• Fases de implantação e operacional

• Indicadores que comprovem a qualidade:

❖ objetiva (TME, NFS, IDT1º, IDT 2º, PDTP e DPAT)

❖ subjetiva (IAB, IRCL e ISA)

• Metas por indicador/pontuação por descumprimento por meta

• Sanções por descumprimento de metas e por inexecução contratual



Faturamento
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Item Especificação Serviços
Unidade de 

Medida
Quantidade 

Mensal
Preço 

Unitário (R$)
Valores (R$)

1 Teleatendimento Humano Receptivo e ativo Nº de l igações

2 Atendimento Webchat Nº de l igações

3 Atendimento Sistemas Internos e Externos Nº de Registro

4 Atendimento via e-mail Coorporativo
Nº de e-mails 
respondidos

5
Atendimento Presencial e via 

correspondências físicas

Nº de 

Atendimentos

Totais

Item Especificação dos descontos
Unidade de 

Medida
Quantidade 

Mensal
Percentual 

de Desconto
Valores (R$)

1 Descumprimento dos níveis de serviço Pontos

2
Multas - Reincidência do 
descumprimento dos níveis de serviço

Regras TR NR

3 Multas - Infrações administrativas Regras TR NR

Totais

Total faturado (R$)



Controle da Demanda, produção de dados e

TRANSPARÊNCIA
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