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ABSTRACT

Ombudsman offices promote public transparency and citizen partic-
ipation by receiving citizen feedback. The analysis of this feedback
reveals weaknesses in public services, guides oversight bodies, and
improves management. At the Court of Accounts of Pernambuco
(TCE-PE), the need arose for a tool to monitor these demands more
dynamically and efficiently. This study proposes the development
of a dashboard that enhances analytical capacity, provides acces-
sible visualization, ensures usability and security, and integrates
with data input channels. The results indicate improvements in
efficiency, agility, and transparency, reinforcing the strategic role of
ombudsman offices in building a data-driven public management.
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1 INTRODUCAO

Ouvidorias publicas sao importantes canais de participagéo cidada
e instrumentos de transparéncia institucional [4]. No contexto do
Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco (TCE-PE), a gestao
eficaz das manifestacdes dos cidaddos requer solucdes que orga-
nizem e interpretem grandes volumes de dados. Contudo, muitos
6rgéos publicos enfrentam dificuldades na sistematizagio e analise
dessas informacdes, o que compromete a agilidade das respostas e
a efetividade do controle social.

Estudos apontam que ferramentas de Business Intelligence (BI)
desempenham um papel importante na promogao da transparéncia
e no apoio a tomada de decisdes em institui¢cdes publicas [5]. Esse
potencial foi especialmente evidenciado durante a pandemia, onde
esses painéis se mostraram uteis no monitoramento sanitario, em-
bora enfrentassem desafios, como dados inconsistentes e falta de
interoperabilidade [11].
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Ferramentas como “Fala.Br” e “Painel Resolveu?” também vém
aprimorando a organizacio de dados e a transparéncia ativa. A
literatura destaca ganhos em acessibilidade e controle social, além
de melhorias na categoriza¢do das manifestacoes e geragdo de re-
latorios [8].

Contudo, limita¢des estruturais como acimulo de manifestacdes
e baixa integracio entre sistemas ainda sdo recorrentes, eviden-
ciando a necessidade de solugdes com boa usabilidade, robustez
técnica e adesdo institucional. Além disso, ainda ha entraves como
interfaces pouco intuitivas, baixa padroniza¢ido dos dados e fraca
adesdo nos contextos municipais. Neste cenario, o presente artigo
apresenta o desenvolvimento de um dashboard interativo para o
TCE-PE, com o objetivo de apoiar tecnicamente os servidores da
Ouvidoria, qualificar o tratamento das manifestacdes e fortalecer a
transparéncia institucional.

A ferramenta permitiu identificar padroes relevantes nas mani-
festagdes recebidas, destacando-se a predominéncia de demandas
relacionadas a dentncias e o aumento expressivo na utilizacio
de canais automatizados. Esses achados fortaleceram o papel es-
tratégico da Ouvidoria ao proporcionar maior agilidade no trata-
mento das manifestacdes e apoiar a tomada de decisdes com base
em dados concretos. Além disso, a visualizacdo dinAmica das infor-
mac0es viabilizou o monitoramento de varia¢des sazonais nas de-
mandas, subsidiando o planejamento de a¢des proativas. Nesse con-
texto, o dashboard contribuiu para aprimorar a capacidade analitica
da equipe, promover maior eficiéncia operacional e consolidar a Ou-
vidoria como um pilar de transparéncia e governanca institucional
no TCE-PE.

Este trabalho est4 organizado da seguinte forma: a Secéo 2 ap-
resenta a fundamentacio tedrica, abordando os conceitos de ouvi-
dorias publicas, tecnologias de monitoramento de demandas e o
uso de dashboard em instituicdes de controle. A Secao 3 detalha a
metodologia adotada para coleta, tratamento e integracdo dos da-
dos. A Secdo 4 descreve o desenvolvimento do dashboard, incluindo
aspectos técnicos e funcionais. A Sec¢ao 5 apresenta os resultados
obtidos e a discussdo dos principais achados. A Seg¢do 6 discute
as limitacdes do estudo. Por fim, a Se¢éo 7 traz as conclusdes e
sugestoes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Owuvidorias Puablicas

As ouvidorias publicas, tradicionalmente concebidas como canais
reativos de recebimento de manifestacdes, tém se consolidado como
espagos estratégicos de inovagéo institucional e sensibiliza¢do in-
terna. Para além da escuta, mediacéo e resposta, elas operam como
vetores de transformacéo organizacional, atuando em dimensdes im-
portantes como governanca democratica, controle social, promocio
dos direitos humanos, incluséo e efetividade. Esse reposicionamento
tem sido reforcado por diretrizes normativas, como a Resolucdo
n° 75/186 da ONU [10], que reconhece o papel das ouvidorias na
defesa da boa governanca e dos Estados Democraticos de Direito.

No Brasil, esse movimento é impulsionado por articulacdes com
redes institucionais como a Associacdo dos Membros dos Tribunais
de Contas do Brasil (Atricon), Instituto Rui Barbosa (IRB) e redes
nacionais de ouvidorias. Nessa perspectiva, as ouvidorias ganham
protagonismo também na formacdo interna dos servidores, por
meio da promocdo de pesquisas, trilhas de aprendizagem, curadoria
de conhecimento e metodologias como o microlearning, ampliando
a disposicdo ao engajamento civico e a participagio proativa nos
processos organizacionais [12].

No contexto da administracdo publica brasileira, as ouvidorias
sdo regulamentadas por dispositivos como a Lei de Acesso a In-
formacédo (LAI) (Lei n° 12.527/2011) [2], que reforca sua funcdo
como canais institucionais de escuta ativa da populagéo, voltados a
promocéo da transparéncia, accountability e participacdo social. De
forma alinhada a esse paradigma, a Ouvidoria do TCE-PE desem-
penha papel imprescindivel no monitoramento das manifestagdes
cidadas, identificando fragilidades nos processos de fiscalizagao e
subsidiando a atuacédo do tribunal com base em dados estratégicos
provenientes da sociedade. Essa escuta qualificada aliada a analise
sistémica dessas manifestacdes, torna a ouvidoria um elo elementar
entre o controle externo e a cidadania ativa, contribuindo para uma
atuacdo mais responsiva, legitima e orientada por evidéncias.

2.2 Tecnologias de Monitoramento de
Demandas

O uso de tecnologias para o tratamento das manifestagdes tem se
intensificado, com destaque para ferramentas baseadas em BI, dash-
boards interativos e sistemas integrados. Segundo estudo recente
[9], a adog¢do de dashboards no Servigo de Informacéo ao Cidadao
do Ministério da Agricultura permitiu consolidar dados dispersos e
transforma-los em insights operacionais, como o tempo médio de
resposta (11,3 dias) e uma taxa de 85% de satisfacio. Além disso, a
possibilidade de segmentar informacdes por tipo de manifestagio
e regido geografica fortaleceu a atuacéo proativa das ouvidorias,
ampliando sua efetividade na gestdo das demandas.

Experiéncias durante a pandemia reforcaram essa tendéncia.
O uso de dashboards no SUS possibilitou 0 monitoramento em
tempo real das demandas da popula¢io, mesmo em cenarios de crise
[3]. Houve, por exemplo, um aumento de 14% nas manifestacdes
sobre vigilancia em satde, sinalizando mudancas emergentes nas
prioridades sociais. No entanto, os desafios continuam: a auséncia
de interoperabilidade entre sistemas, a baixa adesdo em municipios
e as dificuldades em padronizar informac¢des limitam o potencial
dessas ferramentas.
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2.3 Visualizacio de Dados e Dashboards

A visualizacdo de dados desempenha um papel importante na
traducéo de informacdes complexas em formatos acessiveis. Dash-
boards sao especialmente tteis para isso, pois permitem representar
dados de forma gréafica e interativa. Tais ferramentas podem con-
tribuir no aumento da transparéncia, facilitando o cumprimento da
LAI, e promovendo uma comunica¢ido mais direta entre governo e
sociedade [6].

Além disso, iniciativas como a do Tribunal de Justica do Ceara
por meio do Sistema de Estatistica e Informacoes (SEI), evidenciam
o potencial dos dashboards ferramentas de governangca interna e
mecanismos prestacdo de contas externa [1]. Contudo, a eficacia
desses sistemas depende diretamente da qualidade dos dados e da
capacitacdo dos usuarios. O sucesso de uma solugio tecnolédgica
néo reside apenas em sua implementacdo, mas também em sua
usabilidade, frequéncia de atualizacdo e integracio com outros
canais de participacdo cidada.

3 METODOLOGIA

Este projeto adotou uma arquitetura e um fluxo de trabalho alinhado
a metodologia de Bl e Data Warehouse proposta em [7], conforme
ilustrado na Figura 1. A escolha se justifica pela abordagem pratica
e orientada a processos de negdcio, que estrutura o desenvolvi-
mento em etapas bem definidas de Extract, Transform & Load (ETL),
garantindo a entrega de uma solugéo analitica robusta e focada nas

necessidades do usuario final.
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Figure 1: Fluxo Geral da Metodologia

A etapa de extracdo se deu por meio da coleta dos registros das
manifestacdes disponibilizados pela Ouvidoria do TCE-PE no ano
de 2024. Esses registros foram exportados diretamente dos sistemas
de origem em formato tabular (CSV) e ja centralizavam informacoes
provenientes de diferentes canais de atendimento, incluindo assis-
tente virtual, telefone, e-mail e atendimento presencial. O ponto
de partida, portanto, foi um conjunto de dados consolidado, o que
reduziu a necessidade de integrar midias distintas.

Na etapa de transformagéo, realizada integralmente na plataforma
Qlik Sense, foram aplicadas técnicas de limpeza e padronizacgdo para
garantir a qualidade das informacdes. Esse processo incluiu a cor-
recdo de inconsisténcias, a substituicdo de valores ausentes pela
expressdo padronizada “Ndo Informado” e a revisdo de campos
essenciais, como Assunto e Natureza, assegurando a consisténcia
analitica.

A etapa de carga também foi conduzida no Qlik Sense, aprovei-
tando os recursos nativos da ferramenta para importar e manipular
os arquivos CSV. Vale destacar que a utilizacdo do Qlik Sense, tec-
nologia oficialmente adotada pelo Tribunal, assegurou aderéncia
aos padrdes institucionais, eliminou a necessidade de um banco de
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dados intermediario, otimizou o fluxo de atualizacio e reduziu a
complexidade do processo.

Na etapa de desenvolvimento do dashboard, foram criadas vi-
sualizacdes interativas, como graficos de pizza, barras e linhas,
planejadas para facilitar a exploracio e interpretacdo dos dados pe-
los usuarios. A interface priorizou a simplicidade e a dinamicidade,
permitindo acesso rapido as informacdes relevantes para a analise
das manifestacdes recebidas. Apds sua implementacéo, o dashboard
foi validado junto & equipe do Tribunal, garantindo que atendesse
as necessidades institucionais e estivesse alinhado as demandas
praticas dos usuarios finais.

Por fim, a etapa de analise representou a consolidacdo dos re-
sultados obtidos por meio do dashboard. Nesse momento, os dados
foram explorados de forma dindmica, possibilitando a identificacio
de padrdes de comportamento, tendéncias sazonais e indicadores
estratégicos de desempenho. Essa camada analitica forneceu subsi-
dios para que a equipe da Ouvidoria compreendesse melhor o perfil
das manifestacdes e orientasse acdes de planejamento e tomada de
decisdo baseadas em evidéncias.

4 DESENVOLVIMENTO DO DASHBOARD

O desenvolvimento do dashboard foi guiado pelos principios pre-
viamente definidos na metodologia, com o objetivo de construir
uma ferramenta interativa e alinhada as demandas da Ouvidoria
do TCE-PE. A arquitetura da solu¢do é composta por trés camadas
principais: ingestdo e processamento dos dados, armazenamento
otimizado por meio de arquivos Qlik View Data (QVDs) e visualiza-
¢des interativas construidas na plataforma Qlik Sense.

A primeira etapa da solugio envolve a coleta e o tratamento de
dados provenientes de diferentes canais da Ouvidoria, como assis-
tente virtual, telefone, e-mail e atendimento presencial. Os registros
das manifesta¢des sdo inicialmente disponibilizados em arquivos
CSV, exportados por cada sistema de origem. Para consolidar essas
informagdes, foi estruturado um processo de ETL, no qual os dados
sdo extraidos, unificados em um repositdrio Gnico e submetidos a
procedimentos de padronizacio, limpeza e enriquecimento. Esse
tratamento inclui a corre¢do de inconsisténcias, a normalizagio
de categorias e a substituicdo de campos ausentes, assegurando
qualidade e consisténcia analitica para as etapas seguintes.

Apds o tratamento, os dados sdo armazenados em arquivos
QVDs, um formato nativo da plataforma Qlik que permite maior efi-
ciéncia no carregamento e reaproveitamento das informacoes. Essa
camada de armazenamento intermediaria contribui para a redugéo
do tempo de resposta do sistema, melhora o desempenho durante
a navegacdo e viabiliza o uso compartilhado dos dados por difer-
entes dashboards ou analises complementares, sem a necessidade
de retratamento.

Por fim, a camada de visualiza¢do foi desenvolvida na plataforma
Qlik Sense!, utilizando os recursos graficos e de filtragem oferecidos
pela ferramenta. Foram criados graficos de pizza, barras e linhas,
organizados de forma a facilitar a analise por categoria de manifes-
tacdo, canal de entrada, unidade jurisdicionada e varia¢do temporal.
A interface prioriza a simplicidade e a interatividade, permitindo a

10 dashboard nio foi disponibilizado publicamente, pois seu uso é restrito ao ambiente
interno do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco. Essa decisdo deve-se a
natureza sensivel das informacdes processadas, protegidas por normas de sigilo e
seguranga institucional.
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equipe técnica explorar os dados de forma intuitiva, gerar relatorios
segmentados e apoiar a tomada de decisdo baseada em evidéncias.
Essa estrutura integrada reforca o papel do dashboard como instru-
mento estratégico de analise e gestdo, promovendo maior eficiéncia
institucional na resposta as manifestacdes da sociedade.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para a analise, utilizou-se um recorte de dados do ano de 2024, prove-
nientes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do TCE-PE. A
visualizacdo geral do dashboard, apresentada na Figura 2, permite
extrair discussdes relevantes sobre o perfil e o fluxo das demandas.

Observa-se que a maior parte das manifestacdes (69%) refere-se
a denuncias. Este dado, embora esperado devido a forte associacédo
do TCE-PE com sua funcéo fiscalizatdria, revela que a sociedade
percebe a Ouvidoria primordialmente como um canal para apon-
tar irregularidades. Tal perfil reforca a imagem do Tribunal como
guardido da probidade administrativa, mas também sugere uma
oportunidade para ampliar a divulgacéo de outras fungdes do canal,
como o recebimento de sugestdes. Na pratica, a predominéncia de
denuncias, que demandam um tratamento mais complexo e inves-
tigativo, orienta a alocacio de recursos e a especializacdo da equipe
para lidar com esse tipo de demanda.

Outro achado relevante é a expressiva adesdo ao assistente vir-
tual, que responde por 53,5% dos atendimentos, evidenciando o
sucesso da estratégia de modernizacao digital do 6rgao. O principal
beneficio pratico é o ganho de eficiéncia operacional: ao automati-
zar a triagem e o registro de um volume significativo de demandas,
a ferramenta permite que a equipe da Ouvidoria concentre seus
esforcos em casos de maior complexidade que chegam por outros
canais, otimizando a capacidade de resposta do setor.

A anélise temporal, ilustrada na Figura 3, reforca a capacidade
do dashboard em identificar sazonalidades e padrdes néo triviais. O
pico de manifestagdes observado em setembro, por exemplo, nio é
um evento isolado, mas um padrdo que tende a coincidir com perio-
dos de maior visibilidade institucional, como a publicagio de editais
de concursos ou prazos para prestacdes de contas municipais. A
principal implicagio estratégica desta analise é a capacidade de an-
tecipacdo. Ao identificar esses padrdes, a gestdo da Ouvidoria pode
planejar acdes proativas, como o remanejamento temporario de
pessoal para lidar com o aumento do fluxo ou desenvolver campan-
has de comunicacao para esclarecer dividas recorrentes, mitigando
a sobrecarga no atendimento.

6 LIMITACOES

Embora os resultados sejam promissores, este estudo apresenta lim-
itacdes que devem ser consideradas. A atualizacdo das informagdes
ocorre por meio da importacéo periddica de arquivos no formato
CSV, restringindo o monitoramento em tempo real e podendo intro-
duzir defasagens nas analises. Além disso, a auséncia de integragio
direta com bancos de dados internos e sistemas externos da Ouvi-
doria limita a interoperabilidade e reduz o nivel de automacéo do
fluxo de dados.

Do ponto de vista analitico, a solucdo apresenta carater essen-
cialmente descritivo, ndo incorporando recursos preditivos ou de
deteccdo automatica de padrdes emergentes. A analise baseou-se
em um recorte temporal restrito ao ano de 2024, o que limita a
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Figure 2: Painel Geral do Dashboard

Figure 3: Evolucio das Entradas das Manifestacoes durante o
més de setembro em 2024

generalizacdo dos resultados e a identificacdo de tendéncias de
longo prazo. Por fim, a efetividade do dashboard esta condicionada
a qualidade e padronizagéo dos registros de entrada, bem como a
capacitagdo continua dos usudrios para interpretacdo das visualiza-
¢des e exploragdo das funcionalidades.

7 CONCLUSOES

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de um dashboard in-
terativo voltado para a Ouvidoria do TCE-PE, concebido para apri-
morar a visualizacdo, analise e gestdo das manifestagdes recebidas.
A solugao, implementada na plataforma Qlik Sense, demonstrou
capacidade de consolidar informacdes provenientes de diferentes
canais, viabilizando anélises dindmicas, identificagdo de padrdes e
apoio a tomada de decisdo baseada em evidéncias.

Os resultados obtidos evidenciam ganhos em agilidade na analise
das demandas, maior capacidade de monitoramento de variacdes
sazonais e aprimoramento da capacidade analitica da equipe da
Ouvidoria. A validacio junto aos usuarios indicou elevado potencial
de adesdo e impacto positivo na rotina de trabalho.

Como desdobramento, vislumbra-se a aplicagéo desta solugdo em
outros 6rgdos publicos, ampliando o alcance de praticas de escuta
ativa, transparéncia e governanca orientada por dados, contribuindo
para uma gestao publica mais eficiente e responsiva.
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