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RESUMO

Com a competitividade de mercado em diversas areas, torna-se cada vez mais dificil para as empresas
manterem seus consumidores satisfeitos. Por isso, as organiza¢fes buscam alternativas para melhorar a
qualidade dos servigos por elas prestados e encontram no setor de ouvidoria uma forma de ter um
contato direto com o consumidor, o que possibilita entender o que ele necessita e espera dos servigos
oferecidos pela empresa. Nesse contexto, este trabalho tem como objetivo desenvolver uma
ferramenta, que auxilie as empresas no gerenciamento das demandas de ouvidoria, com a apresentacéo
de dados estatisticos das manifestacBes inseridas no sistema. Dessa forma, o gestor passa a ter
informacdes concretas para embasar as suas tomadas de decisdo, pode melhorar a prestacdo de
servicos e garantir uma maior satisfacdo de seus consumidores. Para isso, foi realizada uma pesquisa
experimental, com a utilizagdo da metodologia Design Thinking, que viabilizou o desenvolvimento de
um sistema para o0 gerenciamento e controle de ouvidorias, denominado de OmbudsManager, que
fornece, a partir das manifestagdes cadastradas, informacdes para tomadas de decisdo assertivas.
Testes do sistema foram realizados em um hospital na cidade de Salto e, posteriormente, um
questionario foi aplicado para analisar o seu desempenho. O OmbudsManager recebeu uma boa
avaliacdo dos usuarios, que, em sua maioria, consideraram um sistema muito importante diante da
funcéo que se propde. Assim, conclui-se que o objetivo deste trabalho foi atingido.

Palavras-chave: Ouvidoria. Sistema de informacdo. Satisfacdo do usuario.

ABSTRACT

Due to the market competitiveness in several areas, it becomes increasingly difficult for companies to
keep their consumers happy. Therefore, organizations seek alternatives to improve the quality of the
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services they provide and find in the ombudsman sector a way to have direct contact with the
consumer, which allows to understand what the consumers need and expect from the services offered
by the company. In this context, the objective of this work is to develop a tool to assist companies in
the management of ombudsman demands, generating statistical from the manifestations recorded in
the system. In this way, the manager will have concrete information to support his decision; therefore,
it will improve the service delivery and help to increase the customer satisfaction. For this, an
experimental research was conducted with the methodology Thinking Design, which enabled the
development of the system for the management and control of ombudsmen, called OmbudsManager,
which provides information from the registered manifestations to assertive decision-making. System
tests were performed in a hospital in the city of Salto and, later, a questionnaire was applied to analyze
its performance. The OmbudsManager was rated as good by the users, who, in the majority,
considered it a very important system for the proposed function. Thus, it is concluded that the
objective of this work has been reached.

Keywords: Ombudsman. Information system. User satisfaction.

RESUMEN

Con la competitividad del mercado en varias areas, cada vez es mas dificil para las empresas mantener
satisfechos a sus consumidores. Por ello, las organizaciones buscan alternativas para mejorar la
calidad de los servicios que prestan y encuentran en el sector del ombudsman una forma de tener un
contacto directo con los consumidores, que les permita comprender qué necesitan y esperan de los
servicios que ofrece la empresa. En este contexto, este trabajo tiene como objetivo desarrollar una
herramienta, que ayude a las empresas en la gestion de las demandas del defensor del pueblo, con la
presentaciéon de datos estadisticos de las manifestaciones insertadas en el sistema. De esta forma, el
gestor dispone ahora de informacion concreta para apoyar su toma de decisiones, puede mejorar la
prestacion de servicios y garantizar una mayor satisfaccion a sus consumidores. Para ello, se realizd
una investigacion experimental, utilizando la metodologia Design Thinking, que posibilito el
desarrollo de un sistema de gestion y control de defensores del pueblo, denominado OmbudsManager,
gue brinda, a partir de las manifestaciones registradas, informacién para la toma de decisiones.
positivo. Las pruebas del sistema se llevaron a cabo en un hospital de la ciudad de Salto v,
posteriormente, se aplicé un cuestionario para analizar su desempefio. EI Defensor del Pueblo recibi6
una buena evaluacién por parte de los usuarios, quienes, en su mayoria, consideraron un sistema muy
importante en vista de la funcién propuesta. Asi, se concluye que se alcanz6 el objetivo de este trabajo.

Palabras clave: Defensor del pueblo. Sistema de informacién. Satisfaccion del usuario.

1 INTRODUCAO

O setor de ouvidoria tem grande importancia nas mais diversas areas de atuacdo. As
instituicdes publicas, por exemplo, cada vez mais aderem & ouvidoria como meio de gerenciar
as manifestacOes de seus usuarios. Segundo Voll e Roza (2013), o ouvidor passou a fazer
parte da administracdo publica quando os gestores perceberam que a ouvidoria é o melhor
canal de comunicacdo para se relacionar com a sociedade.

Além de possibilitar uma resolu¢do mais rapida de problemas, a ouvidoria auxilia na
melhoria dos servigos fornecidos pela empresa, visto que, ao ouvir o que 0s consumidores tém
a dizer, é possivel planejar mudangas para que os pontos fracos sejam neutralizados ou
passem a ser pontos fortes.
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De acordo com Santos (2017), ouvir o que o consumidor tem a dizer atraves do
atendimento de ouvidoria é uma importante ferramenta administrativa de fidelizacdo do
cliente que, quando bem utilizada, torna-se uma vantagem competitiva para as organizacaoes.

E necessario que a gestdo das ouvidorias nas instituicdes seja feita de forma a gerar
beneficios aos usuarios. Segundo Lessa (2018), o profissional de ouvidoria necessita ter pleno
entendimento das atividades exercidas pela instituicdo e competéncia para lidar com o publico
interno, garantindo assim que o cidaddo obtenha respostas de forma transparente. Ainda
segundo a autora, 0 monitoramento de manifestacOes e a resposta ao cidaddo possibilitam a
geracdo de relatorios que auxiliam a gestdo na melhoria da prestacdo de seus servigos.

Portanto, o desenvolvimento de uma aplicagdo que auxilie no gerenciamento das
demandas de ouvidoria das empresas pode ser de grande valia para que se tenha um controle
dos problemas a serem resolvidos e planejar a melhor forma de resolvé-los. Além dos
problemas, esse software também pode ajudar no controle dos elogios recebidos, para que a
empresa adote medidas de reconhecimento do trabalho bem feito por um funcionéario ou em
um determinado setor.

Nesse contexto surge o problema de pesquisa que desperta o interesse no
desenvolvimento deste trabalho: como um sistema de gerenciamento de ouvidorias pode
contribuir para as tomadas de decisdo mais assertivas em uma organizagéo?

A presente pesquisa tem como objetivo desenvolver um sistema de gerenciamento e
controle de ouvidorias que forneca, a partir das manifestacoes cadastradas, informacgdes para
tomadas de deciséo assertivas.

Existem casos de instituicGes, como a Prefeitura de Jaragua do Sul, que obtiveram
melhorias consideraveis em seus servicos, apos a implementacdo de um software de gestdo de
ouvidoria. A prefeitura em questdo trabalha com um software, denominado PIC, desde 0 ano
de 2003. Em um estudo de casos realizado na prefeitura, Gongalves (2011), conversou com
Marlene Eggert, diretora de comunicacdo da prefeitura, que afirmou que o PIC tem por
objetivo "dar mais agilidade e transparéncia ao levantamento e a solucdo das necessidades da
comunidade. Fazer com que o cidaddo ndo se sinta abandonado em suas denuncias,
reclamacdes e sugestdes".

Para o desenvolvimento deste trabalho, foi realizada uma pesquisa experimental (Gil,
2017), com a utilizagcdo da metodologia Design Thinking. A partir dessa pesquisa foi definido
0 seguinte objeto de estudo: desenvolver um sistema para 0 gerenciamento e controle de
ouvidorias, que forneca, a partir das manifestacdes cadastradas, informac6es para tomadas de
decisdo assertivas. Ap0s isso, algumas variaveis importantes foram apontadas, tais quais: 0
cadastro completo das manifestagdes de forma a ndo deixar nenhuma informagdo importante
faltando, a simplicidade e dinamicidade da interface e a objetividade do sistema. Além disso,
foram definidos os meios de controle para essas variaveis, assim o sistema conta com
validagdo dos campos obrigatorios para preenchimento completo das manifestacdes, interface
limpa e acessivel com cores predominantemente frias e foco nas boas praticas de Interagdo
Humano Computador (IHC) para proporcionar uma boa usabilidade do sistema.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo sdo apresentados o0s conceitos sobre Ouvidoria, Sistema de
Gerenciamento de Relacionamento de Cliente, além de trabalhos relacionados ao tema.
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2.1 Ouvidoria

A ouvidoria € um canal de comunicagcdo entre o cidaddo e a administracdo da
instituicdo, que presta servico a ele.

Segundo a Ouvidoria Geral da Unido (OGU, 2014), algo semelhante a ouvidoria
publica atual surgiu na Suécia em meados de 1809, como uma forma de encaminhar as
queixas dos cidaddos aos 6rgdos publicos. O funcionario responsavel por receber tais
manifestacdes passou a ser chamado de ombudsman que, em sueco, significa "representante
do povo".

Mais tarde, diversos paises passaram a instituir o cargo de ouvidor em sua
administracdo publica. Em 1823 ocorreu a primeira manifestacdo de ouvidoria no Brasil, com
influéncia na experiéncia sueca e a denominagdo do termo “Juiz do Povo”.

A ouvidoria nacional tornou-se mais popular na década de 1970, entretanto, Junior e
Schmitt (2018) destacam que somente depois do longo periodo militar e da redemocratizacdo
do estado é que o ambiente se tornou propicio ao surgimento das ouvidorias por todo
territorio nacional.

Desde entdo, a ouvidoria difundiu-se para as mais variadas areas de atuacdo e esta
presente na administracdo, tanto em 6Orgdos publicos, como hospitais e escolas, quanto em
instituigdes privadas.

2.2 Sistemas de Gerenciamento de Relacionamento de Cliente

Segundo o Guia do Empreendedor (2016), um sistema de gerenciamento tem por
objetivo auxiliar no controle de uma ou mais atividades exercidas por uma empresa, com a
automatizacao da maior quantidade de processos possivel.

Atualmente, as empresas possuem grandes quantidades de dados para processar,
porém, esses dados precisam tornar-se informacfes relevantes, a fim de auxiliarem nas
tomadas de decis@o mais assertivas. Para Laudon e Laudon (2014), um sistema de informacéo
(SI) tem a funcdo de coletar, processar e armazenar dados, a fim de transforméa-los em
informacBes que sdo distribuidas de forma a apoiar os gerentes e trabalhadores em suas
tomadas de decisdo e na analise de problemas.

Cada vez mais as organizacfes buscam solu¢des informatizadas, que, agregadas ao
conhecimento de seus funcionarios, trazem beneficios e vantagens competitivas no mercado
globalizado.

Para Santos, Valenca e Ceolin (2019), a informacdo torna-se uma vantagem
competitiva quando é bem gerenciada pelas organizagdes. A juncdo entre tecnologia e
processos organizacionais proporciona uma melhor comunicacdo entre as areas, acarretando
assim na fluidez rapida e precisa das informagdes necessarias para tomadas de decisdo mais
assertivas.

Dessa forma, um sistema de gerenciamento torna-se uma ferramenta de grande valia
para que as empresas otimizem seus servicos prestados.

Os sistemas responsaveis pelo gerenciamento de relacionamento com o cliente séo
chamados de Customer Relationship Management (CRM). Segundo Laudon e Laudon (2014),
as informac0es fornecidas pelos sistemas de CRM auxiliam na identificacdo e na retencdo dos
clientes mais lucrativos, de forma que as organizacfes possam prestar servicos de melhor
qualidade garantindo a satisfagdo de seus principais clientes.
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A ouvidoria é um canal de relacionamento entre empresas e consumidores. Para que a
comunicacdo e resolutividade dos problemas sejam feitas da melhor forma possivel, é
necessario que haja transparéncia e dedicacdo da parte dos gestores. Segundo a Plusoft
(2014), "A tecnologia tem contribuido de forma estratégica para agilizar processos e agregar
exceléncia a Ouvidoria, facilitando a tomada de decisdo e otimizando a gestdo de prazos na
resolugéo das demandas de clientes e consumidores.".

Dessa forma, conclui-se que a utilizacdo de softwares CRM pode trazer beneficios
para as organizagoes.

2.3 Trabalhos Correlatos

Em 2012, Galoppini (2012) desenvolveu uma pesquisa para analisar a viabilidade de
desenvolvimento de uma ferramenta web, integrada com o Facebook, que produza
conhecimento, a partir dos seus usuarios Crowdsourcing (CS), atil para o poder puablico
resolver as principais demandas feitas pela sociedade. Sua ideia é que, por meio da interface
web ou de aplicativos para dispositivos mdveis, 0 usuario possa criar uma ocorréncia, com a
especificacdo do local geogréfico, anexo de fotos e videos, com detalhes de texto e
classificacdo de categoria, de acordo com aquelas pré-definidas na plataforma. Para o
desenvolvimento da ferramenta, seria utilizada uma técnica chamada CS que, segundo Howe
(2008), consiste no ato de externalizar uma atividade, que antes era realizada por um agente
especifico, a partir de uma chamada aberta para um indeterminado grupo de pessoas. Para
Galoppini, a viabilidade técnica do projeto é bastante alta, visto que tecnologias bem
conhecidas no mercado poderiam ser utilizadas, e ndo necessitaria de grande méo de obra para
se desenvolver tal ferramenta. A maior dificuldade estaria na aceitacdo do publico como um
todo (tanto cidaddos quanto o poder publico).

Em 2013, Voll e Roza, (2013) desenvolveram um sistema para a gestdo de ouvidoria
da prefeitura de Italva, com o intuito de gerenciar as manifestacées da populagdo da cidade.
Para o desenvolvimento do software, foi realizado um levantamento de requisitos junto a
prefeitura. No processo foi adotado o método de desenvolvimento tradicional de software,
conhecido como Rational Unified Process (RUP), que consiste em um Processo de
Engenharia de Software criado pela Rational Software Corporation e oriundo do Unified
Process (UP), para descrever como desenvolver um software com a utilizacdo de técnicas
comerciais, a fim de aumentar a qualidade dos softwares gerados pelo desenvolvedor.
(KRUCHTEN, 2003). Os resultados mostraram que o Sistema de Gerenciamento de
Ouvidoria do Municipio de Italva contribui diretamente para que sua administragdo consiga
melhorar a comunicagdo com 0s municipes, com a utilizacdo de novas tecnologias para
automatizar e tornar mais eficiente e eficaz o tratamento de manifestacdes relacionadas a
Prefeitura. Por ser ainda uma versdo inicial, foram apontadas algumas melhorias a serem
feitas, como o desenvolvimento de um mddulo com interacdo na web, para que os cidadaos
possam cadastrar e consultar suas manifestacoes.

Em 2013, Morais (2013) desenvolveu um projeto com o intuito de automatizar a rotina
de distribuicdo, captacdo, tratamento e revisdo das manifestacfes recebidas pela Ouvidoria-
Geral da Previdéncia Social (SOUPrev), com a geracao de dados estatisticos e qualitativos em
relacdo a producdo e qualidade de servigco prestado pela instituicdo. A metodologia adotada
para o processo de construgdo do sistema proposto foi a Extreme Requeriments (XR)
(CASTRO, 2012). Essa metodologia tem como intuito a definicdo dos requisitos de software
e solucdo com base em conceitos de engenharia de software, gestdo de processos, qualidade
de software e engenharia de requisitos. O estudo permitiu otimizar rotinas essenciais do
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sistema Ouvidoria-Geral, com a apresentacdo de informacdes gerenciais detalhadas e
resumidas, provenientes de dados histéricos e transacionais.

Em 2018, Calegari (2018) desenvolveu um sistema web para gerenciamento de
manifestacdes de uma ouvidoria publica municipal que possibilita o gerenciamento dos
registros das manifestacbes da comunidade para os setores do 6rgdo publico. Para o
desenvolvimento do sistema foi utilizado o processo sequencial linear, também conhecido
como modelo cascata, que segundo Pressman e Maxim (2016), consiste em um modelo no
qual as atividades e as tarefas ocorrem sequencialmente partindo das especificacGes de
requisitos do cliente e avancando para as fases de modelagem, construcéo e disponibilizacéo,
resultando no suporte continuo do software concluido. O estudo concluiu que a aplicacao teve
seu objetivo atingido facilitando a comunicacdo do cidaddo com o 6rgdo publico e permitindo
0 melhor controle das manifesta¢des enviadas.

Os trabalhos, descritos anteriormente, serviram como base para o desenvolvimento de um
novo sistema para a gestdo de ouvidorias.

3 METODO

Nesta secdo é apresentada a metodologia, que inclui os procedimentos realizados para
atingir o objetivo deste trabalho, bem como os materiais e ferramentas utilizados no seu
desenvolvimento.

3.1 Experimento de Pesquisa

A metodologia Design Thinking foi utilizada no desenvolvimento do
OmbudsManager. O design tem como objetivo promover o bem-estar das pessoas e garantir o
uso adequado do produto ou servigo criado.

Para este trabalho, optou-se pela nomenclatura de Vianna et al. (2012), que considera
quatro etapas para o Design Thinking, que sdo: Imersdo; Anéalise e Sintese; ldeacdo;
Prototipacéo, de acordo com a Figura 1.

Figura 1 - Fases do Design Thinking

Ideacdo Prototipacdo

Fonte: Viana et al. (2012)
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Na primeira fase do Design Thinking denominada de Imersdo, foi realizada uma
entrevista com a ouvidora do Hospital e Maternidade Municipal Sdo Camilo de Salto para a
extracao de requisitos.

Na fase de Anélise e Sintese, foi possivel gerar uma persona, utilizando a ferramenta
online denominada “O fantastico Gerador de Personas” (ROCK CONTENT, 2020), mostrada
na Figura 2, que consiste em um perfil ficticio, com base no tipo de usuario do sistema, com
suas necessidades, dificuldades, desejos e expectativas.

Figura 2 - Joana, a ouvidora

Fonte: Rocket Content (2017)

A seguinte descricdo foi criada para a persona “Joana, a ouvidora”:
Cargo: Analista Administrativo, de Sistema de Informacbes ao Cidadéo e de
Ouvidoria.
Empresa: hospital pablico.
Idade: 42 anos.
Género: feminino.
Educacéo: Ensino Superior.

Midias: utiliza o sistema interno do hospital e acompanha as redes sociais,
como: Twitter, Facebook e Instagram pelo celular.

Ambiente de trabalho: trabalha em uma empresa hospitalar em que tudo é
urgéncia e caso de vida ou morte. As pessoas sempre estdo muito nervosas,
pois acompanham algum parente proximo que estd hospitalizado ou estdo
realizando procedimentos médicos para cuidar de sua salde.

Objetivos: solucionar os problemas dos clientes no menor tempo possivel.

Desafios: as vezes, ndo é possivel fazer o que o cliente deseja, mas encontrar
uma solugéo possivel e que o cliente se sinta acolhido é importante. Um dos
grandes desafios € lidar com as pessoas no seu limite de paciéncia e tolerancia,
visto, que em muitos dos casos, uma doenca faz com que as pessoas se sintam
frageis.
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Na fase de Ideacdo, durante as reunides com as pessoas envolvidas, foram realizados
brainstorms, que resultaram nas ideias para o desenvolvimento do sistema. Dessa forma, foi
possivel definir as suas funcionalidades e os papéis do usuario. Apds isso, foi iniciada a
elaboracdo dos diagramas da Unified Modeling Language (UML), com a utilizacdo da
ferramenta Astah.

Na fase de Prototipacdo, com o objetivo de verificar a usabilidade da interface do
sistema, foram criados prototipos, a partir da ferramenta Balsamiq, e apresentados para a
ouvidora do Hospital Sdo Camilo. Dessa forma, testes foram realizados, antes de iniciar a
implementacao do sistema proposto.

O Modelo Entidade Relacionamento (MER) foi criado a partir da ferramenta
brModelo. Apos isso, 0 Banco de Dados (BD) foi desenvolvido com o Sistema Gerenciador
de Banco de Dados (SGBD) PostgreSQL e o sistema foi desenvolvido na linguagem de
programacdo C#, com a utilizacdo do Integrated Development Environment (IDE) Visual
Studio Community 2017.

Por dltimo, foi realizada a avaliacdo da ferramenta com a ouvidora do Hospital Séo
Camilo de Salto, assim como os testes de usabilidade do sistema.

3.2 Diagramas

Nesta secdo sdo apresentados os diagramas que auxiliaram na implementacdo do
sistema, tais como: Diagrama de Casos de Uso, Diagrama de Classes e MER.

3.2.1 Diagrama de Casos de Uso

O diagrama de casos de uso, apresentado na Figura 3, descreve as acdes dos usuarios
do sistema. No OmbudsManager o Unico ator € o ouvidor, que efetua todas as acOes, descritas
a sequir:

a) Efetuar login - para acessar o sistema o usuario precisa realizar uma autenticacéo
no sistema;

b) Manter usuario - essa opcao € responsavel por gerenciar os dados pessoais do
usuario, como nome, data de nascimento, cpf, login e senha;

c) Manter manifestante - essa opcao é responsavel por gerenciar os dados pessoais do
manifestante, como nome, endereco, data de nascimento, dentre outros;

d) Manter manifestacéo - essa funcionalidade é responsavel por cadastrar e gerenciar
uma reclamacéo/elogio/sugestdo de um manifestante;

e) Gerar relatério - os relatérios gerados pelo sistema podem ser por periodo, por
status (como: em analise, resolvido etc.), por setor ou por manifestante.
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Figura 3 - Diagrama de Casos de Uso

Efetuar login

Manter usuario

manifestante

Ouvidor(a)

manifestagao

Gerar relatorio

Fonte: elaborado pelas autoras

3.2.2 Diagrama de Classes

No diagrama de classes, mostrado na Figura 4, sdo descritas as classes que fazem parte
do sistema, com 0s seus atributos e métodos.

Figura 4 - Diagrama de Classes

pkgDiagrama de Classe - Cuvidoria )

Usuario

- cod_usuario : int

- nome_usuario : String
- data_nasc : DateTime
- cpf: String

- login_usuario : String

- senha_usuario ; String

Convenio

- cod_convenio: int
- nome_convenio ; String

+ cadastrarUsuariof) : void
+ editarUsuariof) : void
+excluirJsuariol) : void

+ cadastrarConvenio() : void
+ editarConvenio() : void
+ excluirConvenio() : void

1
1

0r 0r

Manifestante

- cod_manifestante : int
- nome_manifestante : String
- email_manifestante | String

Manifestacao

- cod_manifestacao ; int
- cod_manifestante(E) : int
- cod_usuario(E) : int

- data_nasc : DateTime - fitulo : String
- cpf_manifestante : String - prieridade : String Setor
- celular_manifestante : String -tipo @ String

- telefone_manifestante : String
- convenio_manifestante : String

-rua: String

- bairro : String

- numero : String
- cidade : String
- cep: String

- uf: String

+ cadastrarManifestande() : void

+ editarManifestante() : void
+ excluirManifestante() : void

+ pesquisarMVanifestante() : void

- forma : String

- setor ; String

- status : String

- data - DateTime

- hora : DateTime

- prazo : DateTime

- detalhamento : String
- resolucao : String

+ cadastrarManifestacao() : void

+editarManifestacao() : void
+ excluirManifestacao() : void

+ pesquisarManifestacao() : void

- cod_setor: int

- nome_setor : String
- coord_setor: String
- email_coord : String

+ cadastrarSetor() : void
+ editarSetor() : void
+ excluirSetor() : void

Fonte: elaborado pelas autoras
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3.2.3 MER

No MER séo descritas as entidades do sistema, com seus atributos, e relacionamentos
entre elas, conforme a Figura 5.

Figura 5 - MER
cod_setor
nome_setor
cod_convenio cod_manifestacao coord_setor
I—O nome_convenio l—. cod_setor |_O email_coord
Convenio Setor_manif a0 |{20) Possui (01) Setor
an @n)
<ossni <§sui
(o,n) (1,1)
Manifestante |-(1:1) Faz (1.n) if cao |-{0:n) Cadastra (1.1 Usuario
U—é} uf \-[-C()} hora L:) senha
rua cod_manifestante(E) data_nasc_usuario
bairro prazo login
cidade resolucao nome_usuario
cep status cpf
telefone data cod_usuario
numero detalhamento
convenio tipo
LO celular L) prioridade
L cpf L forma
LC) email_manifestante LO) setor
L) data_nasc_manifestante LD titulo
L@ cod_manifestante LO) cod_usuario(E)
L) nome_manifestante L@ cod_manifestacao

Fonte: elaborado pelas autoras

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo € apresentada a ferramenta OmbudsManager, que foi desenvolvida com
base nas melhores préaticas de Interagdo Humano-Computador (IHC), além da avaliacdo das
suas funcionalidades, design e usabilidade.

3.3 Implementacéo do Sistema

O termo Ombudsman era usado para se referir ao ouvidor na Suécia em meados de
1809. O nome OmbudsManager foi escolhido em analogia a esse termo, com a juncdo das
palavras Ombuds e Manager, para fazer referéncia ao gerenciamento das demandas de
ouvidoria.

A tela inicial (Home) contém o0s menus e botbes para 0 usuario acessar as
funcionalidades do sistema. Também possui uma barra de menu, que apresenta as
funcionalidades de "Cadastro" de usuarios, setores, convénios e parametros. O menu também
tem a opcdo "Utilitario™ para efetuar a mudanca de senha do usuario, impressdo de
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"Relatorios™ e uma sessdo de "Ajuda”, com o manual do sistema e informacdes sobre o seu
desenvolvimento ("Sobre"), de acordo com a Figura 6.

Figura 6 - Tela Inicial (Home)

© Home - o X

Cadastro  Utilitario  Relatérios ~ Ajuda Usudrio:  Erica Moreli

Manifestacdo Manifestante

Fonte: elaborado pelas autoras

Ao clicar no botdo "Manifestacdo"”, o usuario tem a opcdo de pesquisar uma
manifestacdo ja cadastrada ou cadastrar uma nova, conforme a Figura 7.

Figura 7 - Opc¢oes do Botdo "Manifestacdo”

©) Manifestacio it
% é
Mova Consultar

Fonte: elaborado pelas autoras

Se 0 usuario optar por cadastrar uma nova manifestacao, ele sera direcionado para uma
tela, que busca os dados do manifestante. De acordo com a Figura 8, ele pode pesquisar por
nome, cédigo, CPF ou data de nascimento do manifestante e o resultado da pesquisa é
mostrado em uma tabela.
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Figura 8 - Tela de Pesquisa de Manifestante

@ Manifestacao *
Pesquisar por Pesquisa:
® Nome (O Documento Jodo
() Cadigo (O Data de nascimento 2
O% Pesquisar e Movo Manifestante

Cadigo MNome Data de nascimento
v B ;o Caros Ferira 19/05/1991

3 Jodo José da Silva 17/05/1980
L]

Selecionar

Fonte: elaborado pelas autoras

Apbs selecionar o manifestante, o usuario é direcionado para a tela de cadastro da
manifestacdo ("Nova Manifestacdo™), que pode ser visualizada na Figura 9. Essa tela contém
os dados do manifestante selecionado e da manifestacdo, os setores envolvidos nessa
manifestacdo, data e hora de gravacdo, prazo para a resolucdo, o usuario que cadastrou a
manifestacdo e 0s campos para o detalhamento e a resolucdo da manifestacgéo.

Figura 9 - Cadastro de Manifestagao

@ Nova Manifestacio X
Manifestante
Cédigo: Mome: Data de nascimento Convénio:

4 Jodo Carlos Ferreira 19/05/1991 sug

Dados da Manifestacio
Protocolo Titulo da manifestagio:  * Prioridade: * Tipo da manifestagdo:  ~

|E\ogio para a recepgio do PS | |Méma v| ‘Elngm ~

Forma da manifestacio

=
Caixa de setor ~

Envolvidos

Setores: *#

|Recepg§oF’S v| ‘ v‘ ‘ v| | ~
Status: * Data. Hora Prazo pararesolucdo: * Usudrio

2010512018 15:45:08 > |oonseots @ Erica Moreli

Detalhamente  Resoluco

Gostaria de elogiar todos os funciondrios da recepcio do PS por toda a atencdo que me deram no dia EDJ’DE|

xcancelar %\/‘«lepar EI Gravar

Fonte: elaborado pelas autoras
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Ao clicar no botdo "Manifestacdo” na tela inicial, o usuario também tem a opcdo de
"Pesquisa de Manifestacdo" ja cadastrada, conforme a Figura 10. Essa pesquisa pode ser feita
por cddigo do manifestante, protocolo da manifestacdo ou data da manifestacao.

Figura 10 - Pesquisa de Manifestacéo

©) Pesquisa x
Pesquisar por
(O Cadigo Manifestante @ Data Data Inicial- Data Final- © rosqutear
- N q
() Protocolo Manifestagio 20052018 @~ | |20105f2018 [Eikg |
Protocolo Titulo Data Cadigo Manifestante
1 Teste 20/05/2018 4

» Elogio para a recepcéo do PS 20/05/2018 4

Selecionar

Fonte: elaborado pelas autoras

Depois de fazer a pesquisa da manifestacdo é possivel edita-la, conforme a Figura 11.
Apenas 0s campos status, detalhamento e resolucdo podem ser editados.

Figura 11 - Editar Manifestacdo

ol Editar Manifestagio

Manifestante
Cédigo: Nome: Data de nascimento Convénio:

4 Jodo Carles Ferreira 19/05/1991 sUS

Dados da Manifestacio
Protocolo: Titulo da manifestagio: = Prioridade: *

Média Elogio

Tipo da manifestagio: ™
2 Elogio para a recepcio do PS
Forma da manifestagio

Caixa de setor

Envolvidos
Setores: *

Recepcio PS

Status: = Data: Hora Prazo para resolugio: * Usudrio
2110512018 09:42:39 2| 20052018 Erica Moreli

Detalhamento  Resolugéo

Gostaria de elegiar todos os funciondrios da recepco do PS por foda a ateng3o que me deram no dia 20:’05.\

WCan:e\ar H Gravar

Fonte: elaborado pelas autoras
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Ao clicar no botdo "Manifestante” na tela inicial, o usuario tem a opcdo de pesquisar
um manifestante ja cadastrado ou cadastrar um novo, como pode ser visualizado na Figura 12.

Figura 12 - Op¢des do Botdo "Manifestante"

@ Manifestante

=
+)

MNovo

O

Consultar

Fonte: elaborado pelas autoras

Se 0 usuario optar por realizar um "Novo" cadastro, ele sera direcionado para a tela de
cadastro, mostrada na Figura 13 e devera inserir os dados do manifestante.

Figura 13 - Cadastro de Manifestante

@ CadastroManifestante

Dados Pessoais

Cddigo: =

Mome: *

Cadastro de Manifestante

Data de Nascimento: *
21/05/2018 [Fh

Telefone fixo:

O

CPF: =

Convénio:  *

Nome daM3e: =

Celular: =

o |

E-mail:

Endereco

CEP:

Nimero: *

Bairro:  *

ur: *

Observacies:

w Cancelar

%\';- Limpar H Cadastrar

O sistema também oferece a opcdo de cadastro e pesquisa de usuarios, setores e

Fonte: elaborado pelas autoras

convénios. Na Figura 14, é possivel visualizar a tela de cadastro de usuarios.
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Figura 14 - Cadastro de Usuarios

©) Cadastrolsuarios x
Dados Pessoais
Cddigo: Data de Nascimenta:  *
[21/0512012 B- |
Mome: ¥ CPF: *
[ | e |
Dados de acesso ao sistema
Lagin: * Senha:
| | | |
Repetir Login:  # Repetir Senha: *
| | | |
w Cancelar %\} Limpar Cadastrar
Fonte: elaborado pelas autoras
Na Figura 15, € mostrada a tela de cadastro de setores.
Figura 15 - Cadastro de Setores
@) Cadastro de Setores X
Cadigo Coordenador do setor: *
| |
Nome: = E-mail Coordenador.
[ | |
x Cancelar %} Limpar Cadastrar
Fonte: elaborado pelas autoras
A tela de cadastro de convénios € representada na Figura 16.
Figura 16 - Cadastro de Convénios
&) CadastroConvenios *
Cadigo: Mome: *
[
w Cancelar % Limpar Cadastrar
Fonte: elaborado pelas autoras
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O menu "Relatérios” da tela inicial oferece quatro opcbes de relatérios de
manifestagdes: por periodo, status, manifestante e setor.

3.4 Avaliagédo do Sistema

Testes do sistema foram realizados no Hospital e Maternidade Nossa Senhora do
Monte Serrat, em Salto - SP. Eles consistiram na utilizacdo do sistema para 0 gerenciamento
de demandas reais de ouvidoria do hospital.

Martin (2016) recomenda a avaliacdo de 5 usuarios para verificar o nivel de
usabilidade do sistema. Entdo, para a avaliacdo desse sistema foi desenvolvido um
questionario, aplicado as ouvidoras e alguns coordenadores de setores do hospital (5 pessoas
com idades entre 27 e 43 anos), que, dessa forma, puderam avaliar as funcionalidades, design
e usabilidade do sistema, além de deixar sugestfes de melhoria.

Conforme os dados obtidos na pesquisa, pode-se concluir que o sistema possui uma
avaliacdo geral positiva, com funcionalidades importantes e interface agradavel, o que
possibilita uma boa navegabilidade. Também foi aplicada uma questdo sobre criticas,
comentarios ou sugestdes de melhoria, em que foram citadas: padronizar os nimeros de
protocolos do sistema para 6 digitos, colocar alertas quando o prazo de finalidade da demanda
estiver vencido ou faltando apenas um dia para vencer e a criacdo de relatorios mais
especificos. Todas as sugestdes recebidas sdo viaveis e poderdo ser consideradas na proxima
versdo do sistema.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Apbs a criacdo do OmbudsManager, concluiu-se que é possivel aplicar a metodologia
Design Thinking em um sistema de gestdo de uma ouvidoria de um hospital, para facilitar o
retorno rapido das reclamacdes registradas.

A utilizacdo do Design Thinking proporcionou uma vivéncia real com o cliente, pois, a
fim de seguir os passos da fase de imerséo, foram realizadas entrevistas e 0 acompanhamento
do dia a dia da ouvidora. Essa experiéncia foi de grande ajuda para tracar o perfil dos usuarios
e gerar a persona.

Esse trabalho reforca que a ouvidoria tem papel importante na administracéo pablica e
consiste no principal canal de comunicagdo com a sociedade. Atualmente, ouvir 0 que o
consumidor tem a dizer proporciona que as organiza¢Ges sejam mais competitivas e traz
beneficios, tanto para os clientes, que recebem um servigco de maior qualidade, quanto para as
empresas, que conseguem ter mais firmeza em suas tomadas de decisdo. Apesar disso, a
quantidade de sistemas proprios para o gerenciamento de ouvidorias ainda é pequena, 0 que
despertou ainda mais o interesse para o desenvolvimento do OmbudsManager.

A interface do OmbudsManager foi desenvolvida com base nas melhores préaticas de
IHC, a fim de possibilitar uma boa usabilidade do sistema. Por isso, foram escolhidas cores
predominantemente frias e neutras, para que ficasse agradavel e limpa. Além disso, foram
utilizados icones e atalhos nos botdes, para proporcionar uma acessibilidade mais intuitiva das
funcionalidades do sistema. Com isso, 0s usuarios consideraram a sua interface limpa,
agradavel e acessivel, como mostra o resultado da avaliagéo aplicada.
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O OmbudsManager recebeu uma boa avaliacdo dos usuarios, que, em sua maioria,
consideraram um sistema muito importante diante da funcdo que se propde. Assim, conclui-se
que o objetivo deste trabalho foi atingido.

Algumas sugestdes de melhoria para o sistema foram recebidas, que poderdo ser
implementadas em trabalhos futuros, tais como:

Padronizar os nimeros de protocolos do sistema para 6 digitos, a fim de facilitar a
visualizacdo dos relatorios, que contém nimeros de protocolos ou de cadastros.

Colocar alertas quando o prazo de finalidade da demanda estiver vencido ou faltando
apenas um dia para vencer. Assim, a ouvidoria poderd dar uma maior atencdo para as
manifestacdes que precisam ser resolvidas de forma mais rapida.

Criacdo de relatérios mais detalhados, para que as tomadas de decisdo sejam cada vez
mais assertivas.
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