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Resumo:  

As atividades desenvolvidas na gestão pública podem representar desafios 

significativos para os recém ingressados no serviço público, especialmente no âmbito 

das ações de ouvidoria.  

Na Secretaria Municipal de Assistência e Desenvolvimento Social (SMADS), foram 

identificados gargalos relacionados a fluxos bem definidos e orientações estruturadas 

para novos colaboradores, o que tem dificultado o processo de adaptação e 

aumentando desnecessariamente o tempo de aprendizado inicial. 

Com o objetivo de reduzir o tempo necessário para a integração dos novos 

profissionais, identificou-se a necessidade de consolidar informações básicas sobre 

as atribuições e rotinas da área de forma acessível e objetiva.  

Assim, foi desenvolvido um Guia de Acolhimento, voltado à disseminação de boas 

práticas, à padronização de procedimentos e à promoção de maior dinamismo no 

acesso à informação pelos integrantes do Núcleo de Atendimento ao Cidadão, 

Ouvidoria e Controle Interno (NACI). Espera-se, com essa iniciativa, aprimorar os 

fluxos de processamento de demandas e os procedimentos de encaminhamento, 

contribuindo para uma atuação mais eficiente e integrada. 

Palavras-chave:  

Ouvidoria; Mapeamento de Fluxos; Controle; SMADS; Assistência Social.  

 

  

 
1 Formada em Comunicação e Multimeios pela Pontifícia Universidade Católica de São Paulo, com 
Iniciação Científica no Núcleo de Estudos em Semiótica da instituição e atuando como residente em 
gestão pública na SMADS. 
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Introdução: 

Pensando na melhoria das Políticas Públicas, a Ouvidoria é um espaço de 

acolhida de necessidades e críticas das pessoas atendidas, onde normalmente é 

realizada a escuta do munícipe. Assim, é necessário responder ou oferecer uma 

justificativa a respeito dessas demandas apresentadas pelos cidadãos.  

As ações de ouvidoria, dentro da Prefeitura de São Paulo são definidas pela 

Controladoria Geral do Município e seguidas pelos demais entes que formam a 

estrutura administrativa da Prefeitura. 

No caso da SMADS as ações são acompanhadas pelo NACI, que é a unidade 

responsável pelas ações de Controle Interno dentro da Secretaria, o que inclui o 

acolhimento das demandas dos munícipes relativas à assistência social, atuando em 

conjunto com a Ouvidoria Geral do Município e com a Controladoria Geral do 

Município. 

Ao acompanhar o trabalho desenvolvido no NACI relativo às ações de 

ouvidoria, alguns pontos de atenção foram observados, como a falta de centralização 

de orientações e a quantidade de informações básicas que os novos funcionários 

precisam saber, que até o momento era realizada via resumos com algumas imagens 

do SEI. 

Em anos anteriores uma apresentação foi montada visando a adaptação de 

novos integrantes do núcleo, fossem estagiários, servidores ou assessores, no 

entanto ela não era institucionalizada.  

Para este trabalho utilizamos normas de Ouvidoria, via levantamento 

documental e com a utilização de linguagem simples nesta produção. Foi realizado o 

desenho e apresentação dos fluxos em formato gráfico, reescrita e reedição das 

instruções anteriores. 

A organização deste Guia se apresentou como uma iniciativa importante para 

concentrar e organizar informações essenciais para a execução dos trabalhos 

cotidianos e dar suporte ao mapeamento de demandas. 

O esperado foi contribuir para a consolidação de boas práticas, padronização 

de informações dentro do NACI e oferecimento de uma ferramenta que auxilie na 

ambientação e capacitação dos profissionais que venham a fazer parte do Núcleo, 

buscando a melhoria de disseminação de informações relacionadas ao 

processamento das demandas e dos procedimentos para encaminhamentos e 

institucionalização de boas práticas no setor. 
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O que é:  

Este é um Guia que busca apresentar de forma simplificada por meio de 

descrição dos procedimentos rotineiros de trabalho do NACI. Decidimos montar este 

Guia para suprir a necessidade detectada de melhor disseminação das práticas do 

NACI a partir dos documentos existentes. O desenvolvemos com foco no uso da 

linguagem simples, texto enxuto e fluxogramas para auxiliar o ingressante no setor a 

navegar nas ações de ouvidoria.  

E para garantir boas práticas de gestão, padronização e acesso ágil às 

orientações, a ideia deste projeto se iniciou. Também visando um bom desempenho 

das atividades e a necessidade de oferecer aos ingressantes um resumo que 

contivesse informações básicas sobre as atividades, ou seja, melhorar a transmissão 

de informações. 

Que problema busca resolver?  

NACI é um núcleo que, no momento de realização deste trabalho, tem pouca 

capacidade institucional, uma equipe reduzida e ao mesmo tempo uma carga grande 

de demandas. Paralelamente a isso, as legislações e fluxos processuais não eram 

facilmente encontrados por estarem dispersos.  

Esta iniciativa busca facilitar a curva de aprendizado e adaptação de novos 

integrantes do NACI, contribuindo, também, com a reunião de procedimentos 

executados no nosso cotidiano a partir da apresentação criada em anos anteriores 

pensando no processo de historicidade das ações.  

Ou seja, o Guia não propõe nenhum tipo de mudança na forma pela qual os 

processos são geridos dentro da Assessoria Técnica da SMADS, mas amparar a 

navegação de novos integrantes da equipe nas ações de ouvidoria por meio do 

aprimoramento de textos modelo e a utilização de marcadores nos processos SEI 

geridos no Núcleo de Ouvidoria, sem desconsiderar a historicidade. 

Metodologia:  

Utilizamos a leitura das legislações indicadas dentro do setor e que referenciam 

nosso trabalho, estudo de definições de fluxos e dos fluxos processuais adequados 

às demandas apresentadas, proposição de melhorias baseadas em experiências 

cotidianas do contato com as ações de ouvidoria, como em textos padrões e melhora 

na utilização de marcadores em processos SEI, aprofundamento na compreensão do 
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andamento dado aos processos encaminhados ao NACI e o caminho que percorrem 

pela Secretaria.  

Aproveitamos para revisar exemplos de guias do programa COPI COLA, o 

Manual de Linguagem Simples e utilizamos a apresentação feita pela Assessoria 

Técnica da SMADS. 

Todos os tópicos apresentados no Guia foram desenvolvidos a partir da técnica 

de “Minimum Viable Product” (MVP), ou Produto Mínimo Viável, que consiste em 

produzir uma versão inicial do produto apenas com os principais pontos e testar sua 

aceitação com o público alvo, e neste caso passando pela aprovação da supervisão, 

antes da finalização do produto, o que permite identificar pontos de melhoria e coletar 

informações úteis durante o processo de produção e utilizamos da teoria da Espiral 

do Conhecimento, que busca estimular ou facilitar a absorção e disseminação de 

conhecimento, onde o conhecimento tácito, aprendido e absorvido ao longo da 

experiência de servidores, é transformado em conhecimento explícito, que já foi 

decodificado e expresso em palavras.  

Como fazer:  

Aspectos fundamentais ao realizar esta iniciativa se deram a partir da: 

Adaptação de instruções levando em consideração as técnicas de Linguagem 

Simples, tradução de fluxos de trabalho em fluxogramas gráficos, reunião de 

informações dispostas em lugares diversos, mapeamento de fluxos e pesquisa sobre 

como se dispõem outras ouvidorias dentro do Município.  

Inicialmente, identificamos as principais dúvidas e dificuldades enfrentadas na 

execução das rotinas de ouvidoria no NACI e, para isso, revisitamos a experiência de 

adaptação do programa de residência, refletindo sobre o que poderia ter sido feito de 

forma mais eficiente e acolhedora.  

Em seguida, mapeamos as legislações e normativas que regulamentam as 

atividades desenvolvidas no setor. Utilizamos a técnica de MVP para descrever e 

sintetizar as principais demandas e atribuições do dia a dia de trabalho no NACI. 

Também organizamos e transcrevemos os fluxos corretos dos processos no 

nosso ponto SEI, garantindo alinhamento e clareza. Aplicamos as indicações de 

Linguagem Simples adequadas e suficientes para o nosso público-alvo. E adaptamos 

o texto feito para o formato dinâmico e interessante de um Guia. 
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Para realizar o produto utilizamos ferramentas gratuitas como o Canvas, a 

plataforma Miro e o Google Docs e o perfil identitário da Secretaria para garantir o 

alinhamento com a arte gráfica da SMADS. 

Fatores de sucesso, desafios e aprendizados: 

Talvez o maior desafio enfrentado neste processo tenha sido a adequação dos 

fluxos em fluxogramas e a apresentação de procedimentos da forma mais didática e 

simples uma vez que em teoria a atividade pode ser considerada como uma mera 

transposição de informações, temos que para garantir que as informações 

necessárias estivessem claras precisamos realizar muitas alterações até a versão 

final, fora o tempo necessário para aprender e adequar o conhecimento às atividades 

diárias. 

A escuta da experiência de servidores, o acompanhamento dos fluxos de 

trabalho e a curadoria das melhores práticas foram fatores de sucesso que podem ser 

destacados durante todo o processo deste trabalho.  

Visita à Ouvidoria da Secretaria Municipal da Saúde contribuiu para a troca de 

boas práticas e na construção de aprendizado sobre ações de ouvidoria e 

encaminhamento de demandas. Essa iniciativa foi importante para entender como 

cada Núcleo utiliza as ferramentas disponíveis no seu setor para a realização de 

trabalhos semelhantes. 

Replicabilidade: 

A objetivo do guia era ser o mais adaptável possível às necessidades dos 

demais órgãos públicos considerando a proposta de marcadores por tipo de demanda, 

resumo da legislação pertinente, resumo das principais atividades do órgão, textos 

modelos para auxiliar na elaboração de cotas que foram pensados para contribuir na 

organização e melhoria da eficiência nas rotinas administrativas.  

Outro ponto diz respeito ao foco no acolhimento de novos agentes, visando 

melhor a recepção de novos colegas de trabalho, pode agilizar o acesso a comandos 

básicos, construindo uma base de historicidade dentro do órgão.  

Por fim temos que o material necessário para a realização do guia é de baixo 

custo, sendo o tempo despendido para escrevê-lo o maior deles. 
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Resultados/Impacto: 

Algumas melhorias foram percebidas e implementadas com o decorrer do 

desenvolvimento deste TCR: a alteração de marcadores utilizados para sinalização 

de processos na plataforma do SEI, textos modelos utilizados em cotas foram 

aprimorados, entre outras. 

Conclusão:  

Podemos afirmar que todo esse processo representou uma valiosa experiência 

de aprendizado, permitindo uma imersão significativa no funcionamento interno de um 

Núcleo de Ouvidoria no contexto do Município de São Paulo. 

A vivência proporcionou uma compreensão aprofundada das dinâmicas e das 

especificidades do trabalho cotidiano desenvolvido nesse setor, evidenciando sua 

importância estratégica na mediação entre o cidadão e a administração pública. 

Essa trajetória revelou como os direitos assegurados aos munícipes são 

garantidos na prática, reforçando a relevância de instrumentos como a ouvidoria na 

consolidação da transparência, da escuta ativa e da participação social. 
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Guia
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Anexos 

 

 

Fluxo de processo do Disque 100 

 

 

 Fluxograma de processo do Disque 100 
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Fluxograma para casos de pessoas acumuladoras 
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Fluxograma de processo sobre "Agendamento em CRAS” 
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Fluxograma “Resposta Violência contra Criança e Adolescente” 
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