MAT ADE EM
UVI LA PUBLIC
MMOUP)

COORDENACAO-GERAL DA OUVIDORIA

OUVIDORIA-GERAL DO MINISTERIO
DA CIDADANIA

&

\




PRESIDENCIA DA REPUBLICA
MINISTERIO DA CIDADANIA

PLANO DE ACAO
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuUP)

Maio de 2022

Ministério da Cidadania
Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania
Coordenacgao-Geral da Ouvidoria



PLANO DE ACAO - Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP).........cccceveveveverenene. 2

INTRODUGAD ..ottt sttt st a st a st a st sas s s esansenans 4
ANALISE ...ttt bbbttt b bt et s bttt b b a et et ras 4
DIMENSAO: ESTRUTURANTE ......cooviucteicteteeceesesesesseesesessesessssssssssssssssssssssessssssensssssssssssanens 4
OBJETIVO 1.1 INSTITUCIONALIDADE .......oveveeeeeeeeeeeeeseesaesesessesesessesssesessssssessssessassssssessenes 4
OBJETIVO 1.2: CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE..........coivieereieieerceeseieeeessaesee e 4
OBJETIVO 1.3: CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR .....oovuviereeeeeesceese s 5
OBJETIVO 1.4: PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE ...eoveveeiececee e snaees 5
OBJETIVO 1.5: INFRAESTRUTURA E ACESSIDIBILIDADE .......oovvereeeeeeceerieeeeeseseeeessaeseneesenenes 6
DIMENSAO: ESSENCIAL «...v.ecvveeeeeveeeceesestesesesaesessee s sssesassessssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssasasens 8
OBJETIVO 2.1 GOVERNANGA DE SERVICOS........cueviereeeeeeeeseeetesesesssssassesessssesssssssassssssessnes 8
OBJETIVO 2.2: TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS ......vovevieereeerereeseeeeeeereneeses e 8
OBJETIVO 2.3: PROCESSOS ESSENCIAS.........oooveeeeveceeeeereeeeseseesessessssessessssessessesessesssssassesssaenes 9
OBJETIVO 2.4 GESTAQO ESTRATEGICA DE INFORMAGOES .......oovvvereereeecrereeeeeeeeeesesee e, 10
DIMENSAOQ: PROSPECTIVA ....ocvueevveeeteeeeeeteee e sessss s ssssasssssssssessssesssssssasssssassesassssssnens 11
OBJETIVO 3.1: BUSCA ATIVA DE INFORMAGOES........c.ovueveereeeeeeeeeeeeeeeeeseese s sesae s, 11
OBJETIVO 3.2 — CONSELHO DE USUARIOS .......ooovevreereeeiniseeieeeesesiesessessesee s s sesaesenanans 12
OBJETIVO 3.3 ARTICULAGCAQ INTERINSTITUCIONAL .....ceovervrrereeceeeeceeeeeeseenee s eenee s 12
CONCLUSAO ...ttt st bbb bbb st sas s s e st enes 12



O presente documento visa mapear as a¢Oes planejadas e/ou realizadas, conforme as
especificidades dos niveis alvos do Modelo de Maturidade da Ouvidoria Publica.

Cabe explicar que além dos guias disponibilizados pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o
documento base para estudo e definicdo do Plano de acdo foi a planilha para levantamento de
informacgdes também disponibilizada pela CGU para preenchimento.

Durante a realizacao das etapas do Modelo de Maturidade foi possivel conhecer as dimensdes
expostas pela CGU, bem como os seus objetivos e os elementos dos objetivos. Assim, com a
descricdo dos niveis apresentados pela CGU, o primeiro passo foi elaborar o diagndstico da
Ouvidoria do Ministério da Cidadania e, com esse insumo, foi iniciada a producdo do Plano de
Acdo que resultou no presente documento.

N&o ha lacuna entre o nivel atual e o nivel alvo.

1.2.5 - CONDUTAS

Verificador: H3a instrumento formal que defina as condutas desejdveis e vedadas aos seus
servidores?

Nivel Atual: 2 - Os servidores da ouvidoria sdao orientados de acordo com normas existentes
na instituicdo a que a unidade esta vinculada, sem contemplar aspectos especificos de sua
atuacao.

Nivel Alvo: 3 - A ouvidoria possui instrumento formal institucionalizado que define as condutas
desejaveis e vedadas a seus servidores, desenvolvido e atualizado periodicamente com a
participacdo da prépria equipe, a qual conhece e é orientada continuamente nos termos do
instrumento.

AgOes:
Descricao Data de implementacgao Responsavel
Elaborar “Guia de atuacdo” | dezembro/2022 Ouvidoria-Geral
dos servidores da Ouvidoria-
Geral.




1.3.2 - Garantias do titular

Verificador: O titular da unidade possui alguma protecdo contra demissdo, destituicdo ou
exoneragdo sem critério legitimo?

Nivel Atual: 1 - Ndo ha nenhum mecanismo de protecdo instituido.

Nivel Alvo: 2 - N3o hd mecanismo formalizado, mas existem prote¢des gerais que sdo
observadas pelos dirigentes.

Acoes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Instituicdo da Norma padrdo | dezembro/2022 Ouvidor-Geral e Adjunto
de Ouvidoria.

1.3.4 - Acesso ao nivel estratégico

Verificador: Com qual frequéncia o ouvidor se reine com o dirigente maximo da instituicdo?
Nivel Atual: 2 - O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade maxima se comunicam
eventualmente ao longo do ano. (revisar o cenario atual)

Nivel Alvo: 3 - O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade maxima se comunicam com
periodicidade definida ao longo do ano, por meio de rotinas institucionalizadas.

AgOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Vinculagdo da Ouvidoria ao | abril/2022 Ouvidor-Geral e Adjunto e
Gabinete do Ministro. Coordenador-Geral da

Ouvidoria

1.4.2 - Formagao de competéncias

Verificador: A Ouvidoria possui um plano de capacita¢do para a sua equipe?

Nivel Atual: 2 - Existe uma lista de competéncias desejaveis para a equipe de ouvidoria, mas
nao ha um controle institucionalizado sobre as capacitacoes realizadas e as competéncias ja
adquiridas.

Nivel Alvo: 3 - A ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza
um mapeamento periddico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que
necessitem ser preenchidas por meio de capacitagdo. Estas informag¢des s3ao anualmente



consolidadas por meio de um processo institucionalizado que resulta na produgdo de um
instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitacao.

AgOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Mapear necessidades de | Julho/2022 Ouvidoria-Geral
capacitacao dentro da
CGOUV e repassar ao

gabinete (Mapeamento das
competéncias faz parte do
Planejamento Estratégico da
Ouvidoria também. Com ele
serd possivel elaborar um
Plano de Capacitacao)

Capacitacao.

Oficina interna para | julho/2022 Ouvidoria-Geral
levantamento das

habilidades e conhecimentos

acerca dos normativos de

Ouvidoria.

Elaborar o Plano  de | agosto/2022 Ouvidoria-Geral

Implementar o Plano de

Capacitagao.

Setembro a dezembro/2022

Ouvidoria-Geral

1.5.3 - Infraestrutura fisica

Verificador: Como se da a acessibilidade fisica ao local de atendimento da ouvidoria?
Nivel Atual: 2- A ouvidoria possui espago para atendimento, contudo este nao é de uso
exclusivo para essa finalidade, e encontra-se em local nao evidente aos manifestantes que a

procuram.

Nivel Alvo: 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 sinalizagdo adequada para pessoas com deficiéncia.

Agoes:
Descricao Data de implementacgao Responsavel
Fazer Oficio de solicitacdo de | Feito em janeiro/2022 Coordenacgao-Geral da
estudo de leiaute para sala Ouvidoria
de atendimento presencial.
Iniciar tratativas com a CGLA | Iniciado em janeiro/2022 Coordenacgao-Geral da
do Ministério para definicdo Ouvidoria

de local proprio e Unico para
o atendimento da Ouvidoria




e gue cumpra com o que é
apontado como necessdrio
na legislacdo de ouvidoria.
Entrega da sala ampliada | Julho/2022 Ouvidoria-Geral
com espago para O
atendimento presencial.

1.5.4 - Acessibilidade tecnoldgica

Verificador: Como se da a acessibilidade aos canais de atendimento virtuais da ouvidoria?
Nivel Atual: 3 - A ouvidoria possui canais informatizados ou telefonicos para atendimento, que
estdo disponibilizados no sitio da instituigdo a que esta vinculada.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria possui canais informatizados ou telefénicos para atendimento, estes
estdo disponibilizados no sitio da instituicdo a que estd vinculada, e tanto o sistema quanto o
sitio da instituicdo estdo plenamente aderentes ao padrdo de acessibilidade de governo
eletronico e-MAG.

AcOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Unificacdo do canal de | Finalizado Fev/2022 Coordenacdo-Geral da
recebimento de Ouvidoria

manifesta¢des no Fala.BR

Criar pagina da Ouvidoria no | Finalizado em | Coordenacao-Geral da
Portal do MC p/ divulgar | dezembro/2021 Ouvidoria

acdes, relatdrios, dados
sobre o atendimento.

Acesso para atualizar as | Finalizado em mar¢o/2022 Coordenacgao-Geral da
informagdes da ouvidoria em Ouvidoria

sua pagina do MC.

1.5.5 - Experiéncia do usudrio

Verificador: Qual o papel do perfil do usudrio dos servicos do drgdo ou entidade para a definicdo
de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?

Nivel Atual: 2 - Existe levantamento de perfil dos usudrios de servigos do 6rgdo ou entidade,
e esses dados sdo considerados de maneira pontual ou incidental, na definicio dos
procedimentos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria.

Nivel Alvo: 3 - Existe levantamento de perfil dos usuarios de servicos do drgdo ou entidade, e o
processo estabelecido para a formulagao dos procedimentos, roteiros e canais de atendimento
da ouvidoria levam ou levaram em consideracao tais dados como determinantes das escolhas
adotadas pela unidade na comunicacdo com 0s usuarios.

Agoes:
Descrigao Data de implementacao Responsavel
Novo Painel Gerencial da | setembro/2022 Coordenacgao-Geral da
Ouvidoria. Ouvidoria e STI




N3o ha lacuna entre o nivel atual e o nivel alvo.

2.2.1 - Controle Social

Verificador: A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliacdo da satisfacdao dos usudrios em
relacdo ao atendimento por ela prestado?

Nivel Atual: 2 - Existem ferramentas disponiveis para a mensuracao da satisfagao do usuario
com relagdo ao atendimento prestado pela ouvidoria, todavia, ndao ha procedimento
formalizado e periodico de andlise destes dados, a qual é realizada incidental e
esporadicamente.

Nivel Alvo: 3 - Existem ferramentas disponiveis para a mensuracao da satisfacdo do usuario com
relacdo ao atendimento prestado pela ouvidoria e ha procedimento periédico formalmente
instituido de andlise destes dados.

AgOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Formalizagdo periddica dos | Dezembro/2022 Coordenacdo-Geral da
dados retirados da pesquisa Ouvidoria

de satisfacdo.

Realizar monitoramento do | Julho e dezembro/2022 Coordenacdo-Geral da
atendimento utilizando os Ouvidoria

formularios de pesquisa de

satisfagdo.

2.2.3 — Contabiliza¢ao de beneficios

Verificador: A ouvidoria possui meios para a contabilizacdo e evidenciacdo de beneficios
financeiros ou ndo financeiros decorrentes de sua atuagdo?

Nivel Atual: 1 - Ndo possui.

Nivel Alvo: 2 - Existem registros de beneficios financeiros ou nao financeiros decorrentes de sua
atuagdo, contudo, a ouvidoria ndo conta com metodologia de contabilizacdo estabelecida, e
nem pode assegurar que todos os beneficios consigam ser adequadamente registrados ou
mesmo quantificaveis.



Acoes:

Descricao Data de implementagao Responsavel
Definir fluxo e ferramentas | julho/2023 Ouvidoria-Geral
de registro da atuacdo da

ouvidoria.

2.3.5 - Processo de realizacdo de resolugao pacifica de conflitos

Verificador: A ouvidoria possui procedimentos mapeados e instituidos para realizagdo de
resolucdo pacifica de conflitos?

Nivel Atual: 1 - N3o existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os processos
de resolucdo pacifica de conflitos no ambito do 6rgdao ou entidade a que a ouvidoria estd
vinculada.

Nivel Alvo: 3 - A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de resolucdo
pacifica de conflitos no ambito do 6rgdo a que estd vinculada, em processo monitorado, ao qual
foi dada divulgacdo dentro e fora da instituicdo.

Acoes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Definicdlo do Escopo de | novembro/2022 Gabinete da Ouvidoria-Geral
resolucdo de conflitos e CGOuv
Realizar Treinamento da | dezembro/2022 Gabinete da Ouvidoria-Geral
Equipe sobre resolucdo e CGOuv
pacifica de conflitos,
comunicacdo ndo-violenta,
etc.

2.3.9 - Acompanhamento efetivo de manifestagées.

Verificador: Como a ouvidoria acompanha o cumprimento dos compromissos firmados para
implementagdo de sugestdes ou adogao de providéncias resultantes das manifesta¢des?

Nivel Atual: 2 - Sempre que solicitada pelo manifestante ou pela gestdao do 6rgao, a ouvidoria
busca informacgodes junto as areas responsaveis, consolidando as informagoes.

Nivel Alvo: 3 - A ouvidoria possui meios que possibilitam a rastreabilidade das medidas adotadas
em decorréncia da manifestacdo recebida, mantendo rotinas formalmente instituidas de
acompanhamento destas.

AgOes:



Descrigao Data de implementacao Responsavel
Alteracdo do fluxo de | outubro/2022 CGOuv

acompanhamento da
resolutividade dentro Fala.BR

2.4.1- Armazenamento de informagodes

Verificador: Como a ouvidoria armazena as informacgdées coletadas?

Nivel Atual: 2 - As informacgdes coletadas sdo armazenadas com tratamento especifico com
vistas a garantir a sua disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade,
contudo sao mantidas em meios ou bases de dados ndo interoperaveis.

Nivel Alvo: 3 - As informagdes 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 decisérios da
instituicao.

AgOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Implementagdo do Canal | Finalizado fev/2022 CGOuv e STI

Unico Fala.BR

2.4.4- Producdo de informagodes estratégicas

Verificador: Como e quando a ouvidoria transmite as informac¢des analisadas aos gestores de
servigos e ao nivel estratégico?

Nivel Atual: 3 Além do encaminhamento dos processos de manifesta¢coes de ouvidoria, a
unidade produz anualmente o Relatério de Gestdao de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei
13.460, de 2017, e instituiu rotinas de comunicagao aos gestores dos servicos, periodicamente
ou em decorréncia de eventos concretos por ela identificados

Nivel Alvo: 4 - Além do encaminhamento dos processos de manifestacdes de ouvidoria, a
unidade produz anualmente o Relatério de Gestdo de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei
13.460, de 2017, e instituiu rotinas de comunica¢ao aos gestores dos servicos, periodicamente
ou em decorréncia de eventos concretos por ela identificados. Adicionalmente, dados
guantitativos relacionados as avaliagbes de servicos e manifestacSes sdo disponibilizadas
automaticamente aos gestores por meio de paineis gerenciais.

Acoes:

Descrigao Data de implementagao Responsavel
Novo Painel Gerencial da | dezembro/2022 CGOuv e STI
Ouvidoria
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3.1.1 - Capacidades para pesquisa

Verificador: A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informacdes acerca da prestacao de
servigos junto aos usuarios?

Nivel Atual: 2 - Realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios de servigcos publicos com
metodologia definida pela prépria ouvidoria, de acordo com as necessidades de coleta de
dados observada pela ouvidoria a partir das manifestagoes recebidas.

Nivel Alvo: 3 - Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servicos publicos com
metodologia especifica definida em conjunto com o gestor responsdvel pelo servico avaliado,
de acordo com as necessidades observadas de coleta de dados. Os resultados das pesquisas sao
encaminhados aos gestores e geram informacdes sujeitas a monitoramento por meio de
indicadores relevantes, claros, especificos e verificaveis para fins de avaliacdo das medidas
implementadas em decorréncia destes.

AcOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Elaborar a aplicar a pesquisa | dezembro/2022 CGOuv
de Satisfagao Externa
Sistematizar as avaliagdes | julho/2022 CGOuv
das enquetes do Conselho
de Usuarios

Observagoes: Optamos pela pontuagdo 2, pois ainda estamos em processo de implementacao
dos Conselhos de Usuarios, sendo que ndo completamos ainda um ciclo completo, contudo
nosso planejamento é seguir os parametros estabelecidos pelas legisla¢Ges citadas.

3.1.2 - Mobilizagdo ativa junto aos usuarios

Verificador: A ouvidoria realiza a¢Oes proativas para coleta de informagdes no ambito da
jornada dos usuarios?

Nivel Atual: 1 - N3o realiza.

Nivel Alvo: 2 - A ouvidoria realiza acOes proativas esporadicas, aproveitando oportunidades
especificas. As informagdes coletadas sdo encaminhadas aos gestores responsaveis pela tomada
de decisao.

Acoes:

Descrigao ‘ Data de implementagao Responsavel
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Realizagdo de pesquisa de | novembro/2022 CGOuv
satisfacdo de forma ativa a
cada 6 meses.

3.2.1 - Relacionamento com os Conselhos de usuarios

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria concentra a interlocugao entre Conselheiros e gestores por meio
de procedimentos e periodicidade instituidos formalmente.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria concentra a interlocugdo entre Conselheiros e gestores por meio de
procedimentos e periodicidade instituidos formalmente, possuindo os meios necessarios para
gue a informacdo produzida nos conselhos seja encaminhada aos gestores responsaveis pela
tomada de decisdo acerca dos servicos avaliados.

AcOes:
Descricao Data de implementacao Responsavel
Definicdo e elaboracdo do | novembro/2022 CGOuv

relatério de Anadlise das
enquetes do conselho de
usuarios

N&o ha lacuna entre o nivel atual e o nivel alvo.

As acdes inseridas neste documento foram elaboradas com base no Planejamento Estratégico
da Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania.

Com a conclusdo das atividades que envolvem o Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
serd possivel verificar pontos de importancia que poderdo ser melhorados ao longo do ano de
2022, bem como nos proximos que virdo.

Ainda assim, com a elaboracdo Plano de Ac¢do foi possivel verificar que alguns dos compromissos
pactuados ja puderam ser realizados ou iniciados até o presente momento.
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