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1 — Apresentacédo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica para a
Administrag&o Superior da UnB e Comunidade Académica

A Ouvidoria da UnB apresenta o Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuUP), o qual foi desenvolvido pela Controladoria-Geral da Uniédo
como instrumento para auxiliar o processo de melhoria da gestao das unidades
de ouvidoria, o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de
mecanismos de combate a corrupcao.

Trata-se da sistematizacdo das atividades desenvolvidas pelas diversas
ouvidorias, objetivando proporcionar parametros comuns de atuacdo, ao mesmo
tempo em que busca reconhecer e respeitar o importante acervo institucional
representado pelas peculiaridades que marcam cada uma das unidades de
ouvidoria do Brasil.

Um modelo de maturidade busca avaliar niveis de capacidade para o
exercicio das competéncias atribuidas a determinada instituicdo. No caso da
mensuracao de capacidades de uma unidade de ouvidoria, a analise do arranjo
institucional acaba sendo incorporada dentro do rétulo da capacidade
administrativa, passo importante adotado pelo MMOuUP.

O MMOUP responde a necessidade de dotar as ouvidorias publicas de
instrumentos de referéncia para o desenvolvimento institucional coordenados
para a ampliagdo dos processos de integracao entre as unidades e de criagao
de um ambiente de seguranca juridica ao administrado em suas interacées com
o Estado.

Sdo quatro os niveis de maturidade: limitado, basico, sustentado e
otimizado.

O autodiagndstico realizado por meio do Modelo ndo busca ranquear as
instituicées. Contudo, atribui-se uma pontuacéo para que o modelo possa servir
como referencial para a ouvidoria avaliar seu nivel de maturidade, em cada nivel,
e para que possa adequar e aprimorar a sua gestao e as suas entregas.

O quadro abaixo apresenta a pontuacao dos niveis para cada elemento:

Pontuacdo de niveis para elementos

Otimizado 4
Sustentado 3
Basico 2
Limitado 1



2 — Base legal — Modelo de Maturidade em Ouvidoria

Em marco de 2021, a Ouvidoria da UnB, assim como as demais ouvidorias
publicas do Pais, foi instada acerca do Modelo de Maturidade em Ouvidorias
Pdblica (MMOUP).

Destarte, a Portaria n. 581/2021 instituiu o Programa de Melhoria
Continuada das Unidades de Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (PROMOUV), com o objetivo de estabelecer modelos de

medicdo de desempenho e processos de apoio a melhoria da gestdo das
unidades do SisOuv, por meio de diversas acoes.

De uso obrigatorio pelas unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal, o MMOuUP € um questionario amplo e que deveria
ser finalizado até o inicio de setembro/2021, aberto a adesdo de qualquer
unidade que componha a Rede Nacional de Ouvidoria.

A partir dessas acbes e olhar é que as ouvidorias sdo desafiadas a
melhorar sua gestdo e atuacgdo, tendo como instrumento de referéncia o
desenvolvimento institucional, buscando mapear suas competéncias e
capacidades a partir do delinear de seus objetivos e, por conseguinte, de suas
dimensdes assim fomentadas:

MMOUP

Dimensoes
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Dimensao Estruturante: dimensédo que agrega aspectos gerais acerca
da infraestrutura, planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular da
unidade de ouvidoria.



Dimensao Essencial: dimensdo eminentemente voltada a afericdo da
maturidade dos processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao
tratamento de manifestacées ou a governanca de servicos da instituicdo a qual
a unidade de ouvidoria esta vinculada.

Dimensao Prospectiva: dimenséao voltada a afericdo da maturidade dos
projetos levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de
forma ativa ou proativa, informacdes Uteis a gestdo junto aos usuarios de
servigos publicos.

Dimensdo Especifica: dimensdo modular, a ser desenvolvida de acordo
com as caracteristicas especificas de um determinado conjunto de unidades de
ouvidoria, com vistas a aferir a maturidade das capacidades necessarias a
execucao de atividades especificas, a exemplo da atuacdo como 6rgao central
de rede ou sistema. Dados extraidos da https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/referencial-
teorico#Capacidade.

Conforme delineado, no manual da maturidade, as “ouvidorias devem ser
estruturadas em eixos consistentes de governanca, legitimidade e autonomia
técnica, e, preferencialmente, vinculadas ao nivel estratégico da organizacédo na
qual estdo inseridas”, a partir dessa visdo, carece olhar-se de modo
quadridimensional: de dentro para dentro, de dentro para fora, de fora para
dentro e de fora para fora, visto configurar-se como importante instrumento de
integridade publica.

O modelo em esteira, nos mais diversos topicos, avalia a Ouvidoria e 0
seu reconhecimento como instancia institucional, a sua capacidade técnica,
formacdao, estabilidade e garantia da equipe que atua nessa unidade, a forma de
nomeacdo do Ouvidor, os critérios, bem como o planejamento e a gestdo
eficiente no bojo de seu contexto e infraestrutura.

As ouvidorias sédo desafiadas a efetuar essa autoreflexdo, de modo
institucionalizado, a partir do MMOUP, nas multiplas acbes que contemplam, a
exemplo do mapeamento dos servigos, do monitoramento da Carta de Servigos
ao Usuario e da transparéncia do servigo, fato que, por si so, ja reflete trés
elementos de extrema importancia: o controle social, a transparéncia de
desempenho e, por conseguinte, os beneficios, resultados, deste servico.

Nesse cenario, a Ouvidoria, no transcurso do primeiro semestre, foi
desafiada a compreender o modelo de maturidade, buscando contemplar todas
as dimensodes propostas, otimizando-as.

Os resultados efetivos sdo delineados e contabilizados no transcurso do
presente relatério.

O 12 Ciclo do MMOuUP contempla o biénio de 2021-2023, conforme
cronograma a seguir:


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/referencial-teorico#Capacidade
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/referencial-teorico#Capacidade
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/referencial-teorico#Capacidade

Cronograma de Implementacao SisOuv

1° Ciclo Integral de Avaliagao de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal

Vigéncia 1€

Macro etapas Prazo limite

3 — As etapas da avaliacdo da maturidade da Ouvidoria da UnB

3.1 — Autodiagnéstico — Setembro/2021

Em setembro de 2021, foi realizado o autodiagndéstico da maturidade da
unidade de Ouvidoria da UnB. Foram respondidas 47 questdes propostas pelo
MMOUP, conforme pode ser verificado na sequéncia.

Nivel
DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO Informado

1.1 1.1.1 Relevancia Institucional 4
Institucionalidade _

1.1.2 Locus organizacional 4
1.2 Capacidade e 1.2.1 Rotatividade da equipe 4
garantias da equipe _ i

1.2.2 Estabilidade da equipe 4

ESTRUTURANTE 1.2.3 Escolaridade da equipe 4

1.2.4 Heterogeneidade da equipe 4

1.2.5 Condutas 4
1.3 Capacidades e 1.3.1 Escolaridade do titular 4
garantias do titular

1.3.2 Garantias do titular 4




1.3.3 Critérios de nomeacéao do
titular

1.3.4 Acesso ao nivel estratégico

1.4 Planejamento e
Gestao Eficiente

1.4.1 Planejamento operacional

1.4.2 Formacédo de competéncias

1.4.3 Eficiéncia de alocacdo de
recursos

1.4.4 Seguranga da Informacao

1.4.5 Planejamento e execucao
or¢camentéria

1.5 Infraesttrutua e
Acessibilidade

1.5.1 Infraestrutura tecnolégica

1.5.2 Infraestrutura de base de
dados

1.5.3 Infraestrutura fisica

1.5.4 Acessibilidade tecnolégica

1.5.5 Experiéncia do usuario

ESSENCIAL

2.1 Governaca de
Servicos

2.1.1 Mapeamento de servicos

2.1.2 Monitoramento da Carta de
Servigos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da informacéo

2.2 Transparéncia e

Prestacdo de
Contas

2.2.1 Controle social

2.2.2 Transparéncia de
desempenho

2.2.3 Contabilizacéo de beneficios

2.3 Processos
Essenciais

2.3.1 Processo de tratamento de
manifestacdes

2.3.2 Processo de tratamento de
ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protecdo ao denunciante

2.3.5 Processo de realizacéo de
resolucéo pacifica de conflitos

2.3.6 Andlise preliminar




2.3.7 Linguagem e adequacéo de
respostas

2.3.8 Acompanhamento da
conclusao de denlncias

2.3.9 Acompanhamento efetivo de
manifestacdes

2.4 Gestao

Estratégica de
Informacdes

2.4.1 Armazenamento de
informacgdes

2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Andlise de dados

2.4.4 Producao de informacgdes
estratégicas

PROSPECTIVA

3.1 Busca Ativa de

Informacdes

3.1.1 Capacidades para pesquisa

3.1.2 Mobilizagéo ativa junto aos
usuarios

3.2 Conselho de
Usuarios

3.2.1 Relacionamento com o0s
Conselhos de Usuéarios

3.2.2 Engajamento de
conselheiros

3.2.3 Utilidade da relagéo

3.3 Articulacéo
Interinstitucional

3.3.1 Articulacgéo interinstitucional
ampla

3.3.2 Articulacgéo interinstitucional
especifica

3.2 — Comunicacdao do nivel-alvo — Dezembro/2021

O MMOUuUP adota como premissa que as unidades de ouvidoria néo
precisam alcancar um mesmo nivel de maturidade em todos os elementos. O
nivel-alvo de uma instituicdo deve ser proporcional a sua natureza, porte e
complexidade, bem como ao ambiente e aos riscos a que suas operacdes estao

expostas.

Trata-se de uma decisdo de natureza estratégica, que deve ser tomada
pela direcdo da organizacao, de forma a garantir o alinhamento e a convergéncia
entre o nivel de maturidade almejado e as estruturas de integridade e

governanca da instituicao.

Seguem os dados que foram preenchidos no sistema e-aud em

15/12/2021 como os niveis-alvo da Ouvidoria da UnB.




Nivel

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO informado
1.1 Institucionalidade 1.1.1 Relevancia Institucional 4
1.1.2 Locus organizacional 4
1.2 Capacidade e 1.2.1 Rotatividade da equipe 4
garantias da equipe _ i
1.2.2 Estabilidade da equipe 4
1.2.3 Escolaridade da equipe 4
1.2.4 Heterogeneidade da 4
equipe
1.2.5 Condutas 4
1.3 Capacidades e 1.3.1 Escolaridade do titular 4
garantias do titular i i
1.3.2 Garantias do titular 4
1.3.3 Critérios de nomeacgao 4
do titular
1.3.4 Acesso ao nivel 4
estratégico
1.4 Planejamento e 1.4.1 Planejamento 4
Estruturante Gestao Eficiente operacional
1.4.2 Formacao de 4
competéncias
1.4.3 Eficiéncia de alocagéo 4
de recursos
1.4.4 Seguranca da 3
Informacao
1.4.5 Planejamento e 4
execucgdo orcamentéaria
1.5.1 Infraestrutura 3
tecnolégica
1.5 Infraesttrutua e
Acessibilidade 1.5.2 Infraestrutura de base de 4
- dados
1.5.3 Infraestrutura fisica 4
1.5.4 Acessibilidade 4
tecnoldgica
1.5.5 Experiéncia do usuario 4
2.1 Governanca de 2.1.1 Mapeamento de servigos 4
Servicos
Essencial 2.1.2 Monitoramento da Carta 4
de Servigos ao Usuario
2.1.3 Qualidade da informacéo 4




2.2 Transparéncia e
Prestacdo de Contas

2.2.1 Controle social

2.2.2 Transparéncia de
desempenho

2.2.3 Contabilizacao de
beneficios

2.3 Processos
Essenciais

2.3.1 Processo de tratamento
de manifestactes

2.3.2 Processo de tratamento
de ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protec&o ao denunciante

2.3.5 Processo de realizagéo
de resolucao pacifica de
conflitos

2.3.6 Andlise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacédo
de respostas

2.3.8 Acompanhamento da
conclusao de denlncias

2.3.9 Acompanhamento
efetivo de manifestagées.

2.4 Gestao

Estratégica de
Informacdes

2.4.1 Armazenamento de
informacgdes

2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Andlise de dados

2.4.4 Producdo de
informacdes estratégicas

Prospectiva

3.1 Busca Ativa de
Informacdes

3.1.1 Capacidades para
pesquisa

3.1.2 Mobilizagéo ativa junto
aos usuarios

3.2 Conselho de
Usuarios

3.2.1 Relacionamento com os
Conselhos de Usuarios

3.2.2 Engajamento de
conselheiros

3.2.3 Utilidade da relagéo

3.3 Articulacéo
Interinstitucional

3.3.1 Articulagéo
interinstitucional ampla

3.3.2 Articulagéo
interinstitucional especifica




Notadamente, a maioria dos niveis esta com nota 4, repetindo o que foi
avaliado no autodiagnéstico.

Para avancarmos na proxima etapa, cujo prazo de resposta encerra-se
em 15/3/2022, a Ouvidoria da UnB necessita da colaboragéo de outras areas da
Instituicao.

Em um primeiro momento, foi pensado no Arquivo Central e na Secretaria
de Tecnologia da Informacdo, além da Reitoria, por 6bvio, com o fito de
elaborarmos o Plano de Acdo que norteara as acdes para 0s proximos passos.

Oportuno salientar que n&o necessariamente temos como objetivo
alcancar o nivel 4 em todos os quesitos, ja que isso implica o proprio perfil que
entendemos ser oportuno para a OUV e suas singularidades.

4 — Elaborando o Plano de Acdo: a pratica

O Plano de Acdo é o documento que contém todas as atividades que
deverao ser realizadas pela unidade de ouvidoria e pela instituigdo a que ela
esteja vinculada a fim de superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo
autodiagnostico e a maturidade-alvo definida e apoiada pelo nivel estratégico.
Trata-se, portanto, de um conjunto de atividades que deverao indicar:

a. Objetivo da acdo e como ela impacta no aumento o nivel de maturidade de
um elemento, objetivo ou dimenséo;

b. Descricdo das etapas de realizacdo das ac¢oes;

c. Data de inicio e de encerramento da realizacdo das acoes;
d. Orcamento necessario, quando for o caso;

e. Areas envolvidas e

f. Responséavel pela execucao.

Assim, por exemplo, se em determinado elemento ou conjunto de
elementos faz-se necessario realizar 0 mapeamento de um processo e a sua
gestao de riscos a fim de que a unidade possa elevar seu nivel de maturidade,
este mapeamento sera uma acao do Plano de Acéo.

Apos o levantamento de todas as acOes e a avaliacdo de como elas
impactam no processo de melhoria de maturidade, € necessario prioriza-las a
fim de que possam ser executadas de acordo com um cronograma.

Aqueles tépicos aos quais desejamos melhorar nosso nivel alvo, sdo os
seguintes:



Elementos Nivel no Nivel-alvo Setor
autodiagnostico

1.4.4 2 3 STl e ACE
151 2 3 ouv
1.5.3 3 4 ouv
1.5.5 3 4 ouv
2.1.2 3 4 ouv
24.1 2 3 STl e ACE
24.2 3 4 ouv
3.1.1 3 4 ouv
3.1.2 2 3 ouv
3.2.3 3 4 ouv

SEGUE A TRANSCRICAO DOS ELEMENTOS COMPLETOS DESCRITOS
ACIMA PARA A EFETIVA ELABORACAO DO PLANO (TODA A DESCRICAO
DOS ELEMENTOS CONSTA DO ENDERECO):

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-
ouvidoria-publica/quia-de-implementacao#elaboracao)*



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/guia-de-implementacao#elaboracao)%2A
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/guia-de-implementacao#elaboracao)%2A

como ela impacta

Objetivo da agao, e

) , . Orgcamento )
Nivel alvo no aumento o nivel| Data de inicio e , . ; Responsavel
- - . necessario, Areas
Elemento Opgoes de respostas aser Acgdo de maturidade de | encerramento ) pela
. quando for o| envolvidas -
alcangado um elemento, das acoes caso execucao
objetivo ou
dimensao
(3) Alinstituicdo a que a
ouvidoria estd vinculada A partir da reuniao,
Elemento 1.4.4 . .
possui uma Politica de a Ouv
Seguranga da . ,
. Seguranga da Informacgdo e compreenderd
Informacgao - .
. - Comunicag¢des como ocorre todo
Existem agoes e .
e institucionalizada, e a " 0 processo de . .

especificas no . . Reunido com a Inicio a partir
. ) unidade possui no seguranca da . . ACE, DPO,
ambito da unidade 3 STl,o ACEeo - de 02/05/2022 [ N3o se aplica OUVIDORIA

. mapeamento de seus Informacdo na UnB, OUV e STI
destinadas a DPO.

mapear e tratar
riscos de seguranga

da informagdo e

comunicagoes?

processos o diagndstico de
riscos de segurancga de
informacdes, realizando a
gestdo de riscos por meio
de planos de agdo
periodicamente atualizados.

bem como o
mapeamento de
processos efetuado
pelo DPO, e dos

riscos.

até 28/02/2023




Elemento 1.5.1

Infraestrutura

tecnoldgica - A
ouvidoria possui

sistema

informatizado de
gestdo de processos
e de informacgao?

(3) A ouvidoria possui
sistema nao especifico para
gestdo de processos e de

informacdes.

STl,oACEeo
DPO.

Reunido com a

A partir da reuniao
aouv
compreendera

o processo de
seguranca da

de processos e de
informacao
efetuada pelas
areas.

’

como ocorre todo

Informagao na UnB,
bem como a gestdo

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

Ndo se aplica

ACE, DPO,
OUV e STI

OUVIDORIA

Elemento 1.5.3
Infraetrutura fisica -
Comosedaa
acessibilidade fisica
ao local de
atendimento da
ouvidoria?

(4) A ouvidoria possui
espaco de uso exclusivo
para atendimento e este se
encontra em local evidente
aos manifestantes que a
procuram, com conexao
adequada para atendimento
as demandas, inclusive com
acessibilidade e sinalizacdo
adequada para pessoas com

deficiéncia.

Reunido com a
DACES

A partir da reunido,
a OUV buscara
encaminhamentos
com o fito de
levantar todas as
demandas
provenientes das
normas de
acessibilidade e das
necessidades das
pessoas com
deficiéncia, com a
premissa de

implementa-las na
Ouv.

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

Nao se aplica

OUVe
DACES

OUVIDORIA




Elemento 1.5.5
Experiéncia do
usuario - Qual o
papel do perfil do
usuario dos
servigos do drgao
ou entidade para a
defini¢do de
processos, roteiros
e canais de
atendimento da
ouvidoria?

(4) Existe levantamento de
perfil dos usuarios de
servicos do drgdo ou
entidade, e o processo

estabelecido para a
formulagdo dos
procedimentos, roteiros e
canais de atendimento da
ouvidoria leva ou levaram
em consideracdo tais dados
como determinantes das
escolhas adotadas pela
unidade na comunicacao
com os usuarios. Tal
processo esta integrado
com os processos de
governanga de servigos de
tal forma que as alteragdes
nos perfis dos usuarios de
servigos levem a ajustes
periédicos em tais
procedimentos, roteiros ou

Reunido com o
DPO.

A partir da reunido,
a Ouv
compreendera
como ocorre o
processo do
levantamento do
perfil da
comunidade da
UnB, com o fito de
direcionar melhor
suas acdes. O SIC ja
possui esses dados.

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

canais de atendimento.

N3do se aplica| OUV e DPO

OUVIDORIA




Elemento 2.1.2
Monitoramento da
Carta-Como a
ouvidoria produz e
utiliza os dados
oriundos das
avaliagGes de
servicos realizadas
pelos usuarios?

(4) A ouvidoria sistematiza e
analisa dados coletados
diretamente ou por outros
meios, utilizando
metodologia documentada
a fim de avaliar a aderéncia
da execucgdo do servico aos
parametros definidos na
Carta de Servicos,
encaminhando as
informagdes aos gestores
dos servicos no ambito de
processos
institucionalizados que
abrangem, também, o
acompanhamento da
execuc¢do das providéncias
por eles adotadas.

Criagdao do GT
da Carta de
Servigos que

englobard, em

partes,
demandas
proveniente
dos

servigos.gov, e

ambas

contemplam o

tema, bem
como
monitorar a
Carta de
Servigos

A partir da criacdo
do GT, a Carta sera
atualizada,
monitorada, em
seus respectivos
servigos, com
monitoramento
geral, com o fito de
direcionar melhor
suas agoes.

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

Nao se aplica

OuV e
Unidades
que
comporao
o GT

OUVIDORIA
e Unidades
que
comporao o
GT




Elemento 2.4.1
Armazenamento de
informacgdes - Como

a ouvidoria
armazena as
informagoes

coletadas?

(3) As informacdes
coletadas por meios
distintos sdo mantidas em
base Unica ou interoperavel,
e recebem tratamento
especifico com vistas a
garantir a sua
disponibilidade, integridade,
confidencialidade e
autenticidade, permitindo a
recuperacao de toda a
informacdo existente por
meio de metadados
adequados a necessidade
dos processos decisorios da
instituicao.

Reunido com a
STl,oACEeo
DPO. Realizar
mapeamento
detalhado das
acdes que
implicam em
tratamento de
dados
pessoais.

A partir da reuniao,
a Ouv
compreendera
como ocorre todo
o processo de
seguranca da
Informagao na UnB,
bem como o
mapeamento de
processos, e como
melhorar a atuacdo
no que tange a
seguranca dos
dados, com
observancia do
previsto na LGPD.

Inicio a partir
de 02/05/2022

até 28/02/2023

Nao se aplica

DPO,
Comissao
Permanent
e de
Protecdo
de Dados
da UnB,
OUV e STI

DPO,
Comissao
Permanente
de Protecao
de Dados da
UnB, OUV e
STI




Elemento 2.4.2
Perfil dos
manifestantes - A
ouvidoria produz
dados acerca do
perfil dos
manifestantes que
recorrem a ela?

(4) A ouvidoria coleta dados
acerca do perfil
sociodemografico dos
manifestantes, os quais
contribuem para a geracao
de informacdes relevantes
relacionadas aos servicos do
6rgao ou entidade, as quais
sdo produzidas e
encaminhadas
periodicamente, no ambito
de processos formalmente
instituidos. Adicionalmente,
a unidade de ouvidoria
conta com mecanismos de
validagdo de seus achados,
por meio de pesquisas
especificas com os
manifestantes.

Reunido com a
STl,oACEeo
DPO. Elaborar
pesquisa
(enquete),
publicizando-a
e
sistematizand
o esses dados.
Elaboracdo de
relatérios,
informacGes
disponiveis no
sistema
Fala.BR sdo
utilizadas para
a efetivagao
dos relatdrios
semestrais, os
guais estao
disponibilizado
S na pagina
institucional.

Buscar os dados ja
sistematizados
junto as areas,

elaborar relatério e

enquete.

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

Nao se aplica

ACE, DPO,
OUV e STI

OUVIDORIA




Elemento 3.1.1
Capacidades para
pesquisa - A
ouvidoria realiza
pesquisas para a
coleta de
informagodes acerca
da prestacdo de
servigos junto aos
usuarios?

(4) Realiza pesquisas
periddicas junto aos
usudrios de servigos
publicos com metodologia
especifica definida em
conjunto com o gestor
responsavel pelo servico
avaliado, utilizando meios
tecnoldgicos para coleta e
analise dos dados e sistema
informatizado para a coleta
e gerenciamento dos dados.
Os resultados das pesquisas
sdo encaminhados aos
gestores e geram
informacdes sujeitas a
monitoramento por meio
de indicadores relevantes,
claros, especificos e
verificaveis para fins de
avaliagdo das medidas
implementadas em
decorréncia destes.

Organizar,
estruturar,
publicizar e
sistematizar os
dados
provenientes
das enquetes,
em suma, 0s
dados
oriundos das
avaliacbes de
servigos
realizadas
pelos usudrio
no Conselho
de Usudrios e
registros
formalizados
no Fala.BR.

Langamento
periddico de
enquetes e
extracdo de
sistema/base de
dados

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

Nao se aplica

ouv

OUVIDORIA




Elemento 3.1.2
Mobilizagao ativa
junto aos usuarios -
A ouvidoria realiza
acoes proativas
para coleta de
informacgoes no
ambito da jornada
dos usuarios?

(3) A ouvidoria realiza acGes
proativas periédicas e
definidas por metodologia
especifica, com utilizacdo de
técnicas de gerenciamento
de projetos ou dentro de
processos ja definidos de
pods-atendimento. As
informacgdes sao
encaminhadas para os
gestores responsaveis pela
tomada de decisdo.

Extracdo de
sistema/base
de dados

Extracdo de
sistema/base de
dados. A
consolidacdo do
Conselho de
Usuarios é uma
prova da busca por
informacgdes pds-
atendimento.

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

Nao se aplica

ouv

OUVIDORIA




Elemento 3.2.3
Utilidade da relagdo
- Qual o papel da
ouvidoria na
producao de
consultas realizadas
aos conselheiros
dos servigos
prestados pelo
Orgao a que esta
vinculada?

(4) Realiza consultas com
periodicidade minima anual,
com metodologia
transparente e definida em
didlogo com o gestor do
servico avaliado, utilizando
sistema digital de coleta e
andlise dos dados,
apresenta o resultado das
consultas ao gestor do
servico e monitora a
implementacdo de
propostas de melhorias e a
resolucdo de problemas que
tenham sido apontados
pelos conselheiros.

Organizar,
estruturar,
publicizar e
sistematizar as
enquetes,
anualmente,
com as areas
gue serao
avaliadas,
langando-as na
plataforma
devida,
coletando seus
resultados,
repassando
para as areas,
para analise e
elaboragao
dos relatdrios
e, sobremodo,
implementaca
o de
melhorias, no
gue couber.

Langcamento

periddico de

enguentes e
organizagao e
extracdo de

sistema/base de

dados

Inicio a partir
de 02/05/2022
até 28/02/2023

N3o se aplica

OUVe

areas a
serem
avaliadas

OUVIDORIA
e areas a
serem
avaliadas




