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	1. DADOS GERAIS

	Projeto/demanda
	Modernização Tecnológica para Ceasa Minas

	Identificador
	ATA_FASE1_012.110610
	Data: 11/06/2010

	Unidade
	Departamento de Engenharia e Infraestrutura – CEASA MG

	Motivo
	(  ) Acompanhamento (  ) Revisão (  ) Mudança ( x ) Outro: Levantamento


	2. Participantes

	Nome
	Unidade
	e-mail
	Assinatura

	Nadir
	Ouvidoria
	
	

	José Bismarck Campos
	DETIN
	bismarck@ceasaminas.com.br
	

	Jeane
	DETIN
	Jeane@ceasaminas.com.br
	

	Teresa Villora
	INDRA
	mvillora@indracompany.com
	

	João Marcelo
	INDRA
	jmzschaber@indracompany.com
	


	3. OBJETIVO

	Apresentar aos responsáveis pela Ouvidoria do Ceasa Minas a equipe da Consultoria Indra e realizar entrevistas com os presentes, para melhor entendimento das atividades desenvolvidas em cada setor, e com vistas à elaboração do Plano Diretor de Modernização Tecnologia e Inovação. 


	4. PAUTA

	1.
	Apresentar o escopo do projeto aos responsáveis do setor.

	2.
	Apresentar a empresa Indra seus produtos e atribuições.

	3.
	Posicionar a todos sobre a elaboração do Plano Diretor de Tecnologia.

	4.
	Realizar entrevista com os responsáveis por cada Seção para entender seu processo de trabalho.

	5.
	Identificar as melhorias pontuadas para cada Seção.

	6.
	Conclusões e encerramento.


	5. RESENHA/ DECISÕES TOMADAS

	Abertura

Bismark iniciou a reunião apresentando todos os presentes. Pontuou as razões do encontro, comunicando a todos a intenção da Presidência em iniciar um processo de modernização tecnológica para a Ceasa Minas. Fez uma rápida apresentação da empresa Indra, consultoria em Tecnologia da Informação que em parceria com a Ceasa-MG está participando do processo de Modernização Tecnológica.

Teresa Villora, consultora Indra responsável pela gestão do projeto, apresentou a todos um breve relato sobre origem e abrangência da empresa. A Indra é uma empresa multinacional de Tecnologia da Informação, número um na Espanha e a segunda da Europa. Sua área de atuação abrange atualmente cerca de 30% do mercado internacional, presente principalmente na Europa, Ásia e America Latina, com serviços diferenciados, e uma equipe de aproximadamente 28 mil colaboradores. O grupo encontra-se estruturado para atuar em diversos setores como Defesa & Segurança, Energia & Indústria, Serviços Financeiros, Mídia & Telecom, Transporte & Tráfego e Administração Pública & Saúde, sendo este ultimo o setor onde a empresa atuam com maior representatividade no Estado. (www.indracompany.com)
No Brasil a Indra atua desde 2003, fortemente nos setores de energia, telecomunicações e bancos sendo que atualmente vem desenvolvendo um trabalho de oferta de modernização tecnológica para os Ceasas, em especial para o Ceasa Minas entre outros.
Teresa também explicou a todos que a contratação da empresa ocorreu através da adesão da Ceasa Minas a ata de registro de preços da Prodabel.
Sobre a metodologia do Projeto, Teresa informou que haverá entrevistas da consultoria com todos os responsáveis pelos setores da Ceasa Minas, no intuito de conhecer os processos de trabalho de todos os envolvidos, a dimensão das equipes, os principais clientes atendidos, recursos tecnológicos disponíveis, e outras informações relevantes ao processo de modernização. Cada um deverá pontuar também o que identifica como necessidade ou melhoria que acredite ser pertinente para agregar valor às suas atividades, bem ao negócio Ceasa como um todo.
Dando seqüência à metodologia, a partir das informações levantadas, a consultoria elaborará um relatório listando propostas de soluções tecnológicas que possam ser aplicadas aos itens apontados pelos Setores, conforme entendimento destes, apresentando um estudo de viabilidade técnica e financeira para cada item, ou grupo de itens. Este documento será apreciado por todos os envolvidos, por suas Diretorias, e então será encaminhado à Presidência da Ceasa Minas para ajustes e aprovação.
Neste ponto, Teresa passou a palavra aos responsáveis.

Entrevistas
A entrevista foi realizada com Nadir, do setor de serviço social, que está substituindo Daniele, responsável pelo setor de Ouvidoria, em férias no momento.

A Ouvidoria da Ceasa Minas é um empreendimento novo, com aproximadamente 03 anos em operação. Conta com canais diversificados para atendimento aos usuários, como e-mail, telefone, internet, em formulário de papel ou pessoalmente no setor. O telefone para contato é único (0800 286 2267) e o horário de atendimento restrito das 08h às 12h e das 13h às 17h.
São feitos atendimentos para denúncias, reclamações, elogios, solicitações e sugestões. Para os casos considerados relevantes, em qualquer tipo de atendimento, são abertos processos internos para encaminhamento do caso, ciência dos envolvidos, acompanhamento e posterior retorno ao usuário com a solução.

Cada canal de entrada recebe uma tratativa diferenciada. Em média, são atendidos até 6 e-mails por dia. Quando o tema pode ser respondido no primeiro atendimento, não gera processo. Caso contrário, é aberto conforme descrito acima. Contatos via telefone recebem tratativa semelhante aos e-mails. Para os contatos em formulário de papel, existem 05 urnas espalhadas pela Ceasa, que são abertas todas as 3ª.feiras. os formulários são coletados e é dado o encaminhamento.
A Ouvidoria mantém controle dos atendimentos em ferramenta Excel, que sincroniza com um banco de dados especifico para este fim. A partir desta ferramenta são emitidos relatórios internos para acompanhamento e medição. Comentou-se também sobre relatório para o Governo Federal. Mas Nadir desconhece a periodicidade deste envio, e solicitou confirmar a informação com Daniele.
Há uma demanda de Ouvidoria em implantar na Ceasa Minas um software de controle semelhante ao que é utilizado atualmente pela Ceasa do Paraná, a página “Fale com o Ouvidor”, onde o cidadão usuário cadastra sua demanda e recebe uma senha para acompanhamento. Este tipo de cadastro propicia uma serie de controles desejáveis para as atividades da Ouvidoria Ceasa Minas.
Foi acordado retomar com Daniele, em seu retorno de férias, os pontos da entrevista considerados necessários.
Conclusões

A Consultoria Indra elaborará um relatório para o Departamento, com recomendações e soluções tecnológicas para melhoria dos processos apresentados, o qual irá encaminhar para aprovação do entendimento a todos os envolvidos.
Bismark salientou aos presentes que este é um processo aberto, passível de comentários, e que pode receber novas sugestões a qualquer tempo.
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