PREVISAO NO MODELO DE
MATURIDADE

OBJETIVO

0s servidores da ouvidoria so orientados de acordo com normas existentes na
instituigio & que a unidade est vinculada, sem contemplar aspectos especifcios de
sua atuagdo.

H4 instrumento formal que defina as condutas desejveis e vedadas aos seus
servidores?

METAS OUVIDORIA-GERAL PARA O PERIODO 2023/2027

ONDE QUEREMOS CHEGAR

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

Elaborar um cédigo de ética exclusivo da Ouvidoria do MT com detalhamento para As condutas da
Ouvidoria. Previsio de atualizagdes periddicas e levar ao conhecimento da Comissdo de Etica do
T

Existem critérios claros e objetivos para a nomeag&o ou designagio do cargo de
titular da unidade de ouvidoria?

Com qual frequéncia o ouvidor se retine com o dirigente maximo da instituigdo?

A ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas?

A Ouvidoria possui um plano de capacitago para a sua equipe?

A ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente  eventual variagdo
extraordinaria ou sazonal das demandas?

Existem agdes especificas no ambito da unidade destinadas a mapear e tratar
riscos de seguranca da informagdo e comunicagdes?

Ha previsdo de alocagdo orgamentaria nos planos internos do 6rgao ou ha
previsio orcamentaria especifica para a realizagio das acdes de ouvidoria?

A ouvidoria possui sistema informatizado de gestéo de processos e de
informagao?

Como se dé a acessibilidade fisica o local de atendimento da ouvidoria?

Qual o papel do perfil do usudrio dos servigos do érgao ou entidade paraa
definigéo de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?

Como ocorre o processo de mapeamento de servigos no érgao ou entidade a que
a ouvidoria esta vinculada?

Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliagdes de servigos
realizadas pelos usudrios?

Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das informacdes
disponiveis na Carta de Servigos do 6rgdo ou entidade a que estd vinculada?

Néo hd instrumento interno para a desginagéo do Ouvidor

em veiculo intermo ou externo ao 6rgao ou entidade que estabelega(m) a rotina de
comunicagdo com a autoridade méxima ou que inclua o (a) titular da unidade de

ouvidoria em colegiado com periodicidade de reunido; ou mapeamento de fluxo em NIVEL4
que esteja estabelecida a rotina de comunicagao do(a) titular da unidade de

A partir da Portaria n® 1181/20 e a Resolugdo CEG n® 1/202, elaborar uma portaria ou definir no
Regimento Interno do MT os requisitos para designagdo do Ouvidor. Pesquisar o que existe em
outros 6rgaos e entender como ficara a nova estrutura para saber com quem deveremos aprovar

Notificar 0 GM sobre a orientagdo dada pela CGU para necessidade de reunies periodicas a0
longo do ano entre o titular da unidade de ouvidoria e a autoridade méxima do drgdo. Confirmar
se serdo mantidos os encontros Balango Radar, Reunido de Avaliagio da Estratégia - RAEs, de
Comités Técnicos e de Gest3o etc. e definir agenda.

Elaboragéo de documento formal que estabelega o Planejamento anual da ouvidoria. Visitar o
Planejamento Estratégico do Ministério 2023 a 2027 e verificar as competéncias da Ouvidoria,
transformar em agdes e projetos anuais indicando & vinculago da unidade de ouvidoria, com

Visitar o mapeamento das competéncias existentes e também, se existir um levantamento
anterios e elaborar um PLANO DE CAPACITAGAO anual para a Ouvidoria URGENTE

instrumento formal que estabelega agdes da Ouvidoria para variagdes no nimero de demandas
recebidas para mitigar risc A partir dos dados gerados pelo chat bot, fazer um mapeamento sobre
evolugio do volume de demandas da ouvidoria e levantamento para diagnstico de suas causas,
de forma a permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das demandas ao longo do

O mapeamento de riscos para mapear e tratar riscos de seguranga da informago e comunicagdes
na Ouvidoria ¢ feito anualmente e registrado no Agata, instrumento tecnolégico oficial definido.
Prever o mapeamento e gestdo de riscos no regimento interno da Ouvidoria, que sera elaborado
no 12 semestre de 2023. A Seguranca da Informagdo no érgéo compete & Subsecretaria de
Gestao Estratégica, Tecnologia e Informagdo, conforme Art. 137 da Portaria ne 124/20, que aprova
o regimento interno do érgdo. O instrumento de planejamento e gestdo dos recursos da
Tecnologia da informago — TIP no Ministério é o Plano Diretor de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagdo e o instrumento utilizado para a gestdo de riscos no orgdo é o Aghata. Destacamos
que a Ouvidoria compde o Comité de Governanca de Dados e Informagdo do 6rgdo, conforme
nomeagdo anexa, instituida para dispor sobre medidas para assegurar disponibilidade, a
integridade, a confidencialidade e a autenticidade da informagéo nos ambientes convencionais e
de tecnologia da informagdo do Ministério (artigo 33 da Portaria n® 55/21). Além disso, o Ouvidor
do Minfra é o Encarregado do tratamento de dados pessoais no 6rgdo, conforme estabelecido no

VER COM A SPOA SE EXISTE UM DOCUMENTO DE PLANEJAMENTO ANUAL ONDE CONSTA O
VALOR RESERVADO A OUVIDORIA. Fazer um documento prevendo:

Nivel3 Nivel 4
vistas a sua classificacio no Grau 4.
Nivel 4

Nivel 2 Nivel 4
exercicio

Nivel 3 Nivel 4
Art. 10 do Decreto n® 10.788/21. URGENTE
Contrato de Contact Center

Nivel 3 Nivel 4 Capacitagao

(3) Existe levantamento de perfil dos usudrios de servigos do 6rgdo ou entidade, e o
processo estabelecido para a formulagao dos procedimentos, roteiros e canais de e 4
atendimento da ouvidoria levam ou levaram em consideragdo tais dados como
determinantes das escolhas adotadas pela unidade na comunicagdo com os usudrios

Colocar em pratica o Conselho de Usudrios

Colocar em pratica o Conselho de Usudrios

Infraestrutura (maquinas, equipamentos...)
Passagens e didrias

Fncantra de Ouvidares do CT0 (coffee hreak |

Prever no Regimento Interno que A Ouvidoria do Minfra adotou o médulo de tramitagéo e
tratamento do Fala.Br como sistema de gestdo de demandas, com 100% das manifestagdes de
Ouvidoria tramitando por ele. Enquanto os Pedidos de Acesso 4 Informagdo ainda ndo foram
contemplados pelo médulo, Oni em Rede -
Super.GOV.BR, para tramitar tais manifestagdes internamente. Prever no Regimento o chatbot
Maus com todos os nossos canais de atendimento, para registro, consulta, compartilhamento de
informagao e inteligéncia artificial para automagdo de respostas.

zamos o Sistema Unico de Processo Eletrdnico

A Ouvidoria do Minfra funciona em sala identificada, no térreo do edificio Sede do rgdo,
permitindo acesso de maneira segura e auténoma, sem nenhum tipo de barreira, beneficiando a
todas as pessoas, com ou sem deficiéncia, e conta com estrutura adequada para atendimento
presencial, conforme fotos anexas. Porém, precisamos executar as melhorias previstas no projeto
de refarma feitn em 7027

Prever no Regimento Interno que ird constar do relatério gerencial anual um item com o
levantamento do perfil dos usudrios e a utilizagdo dos canais, para a formulagio dos
procedimentos, roteiros e canais de atendimento da levando em consideragio os dados
levantados pela unidade na comunicagdo com os usudrios linguagem... descrevendo o perfil dos
nossos usuarios de servigos (transito, caminhoneiro, pedidos de LAI....) e mostrando como a gente
adequa a nossa linguagem, os nossos canais de atendimento para atender a cada piblico. Como
definimos o publico alvo de pesquisas, como envolvemos o piblico na participagao da definigao
de melhorias nos canais de atendimento (exemplo: InfraBR com participagio de representante da
categoria de caminhoneiros no grupo de trabalho)

Fazer uma parceria com a SGETI para uma Instrugéio Normativa definindo os procedimentos que
cabem & cada unidade para avaliar o mapeamento de servigos feitos pelas dreas fins. Prever no

Regimento Interno da Ouvidoria qual o seu papel em relagdo a carta deservigo do Grgdo,
observando a Instrugdo Normativa.

Devemos desenvolver um documento definindo como funcionaré o conselho de usudrios e correr
atrés do patrocinio do GM ou SE para divulgagdo interna nos moldes da Participagao Social. Definir
agBes da Ouvidoria para alcangarmos os usuérios e conselheiros, como serd divulgado o conselho
de usuirios, fazer parceria com a AESCOM. Como atingiremos nosso piblico alvo. Apés conseguir
coletar os dados, como serd a andlise desses dados que servirdo para avaliar a aderéncia da
execugdo do servigo aos parametros definidos na Carta de Servigos, definir e documentar como e
quando essas atualizagGes serdo comunicadas aos gestores e também quais dados sdo relevantes
para serem coletados e mostrados em painéis

Elaborar um manual com procedimentos para revisio e avaliagio periédica da carta de servigos,
descrevendo como os servigos devem ser avaliados, dentro das competéncias da Ouvidoria.
Exemplo:Descrigio do servigo de ter linguagem simples e acessivel O passo a passo para acessar o
servigo deve ser claro e de simples compreensio O acesso ao servigo deve ter o minimo de etapas
possivel No ser muito burocrético.... Prever no manual um monitorando dos resultados por meio
de indicadores previamente estabelecidos e com previsio de definir medidas corretivas junto aos
gestores sempre que detectada nova de atualizagio ou ap: da
informagao disponivel. Viséo da Ouvidoria e do Conselho de Usudrios. Verificar o modelo pronto
do marcus lindenmayer da CGU

METAS FUTURAS

Considerar nos dados do bot
de onde vem a manifestagao,
como entrou (texto ou
audio), como foi a resposta
(resposta pronta,
transparencia ativa.

RESPONSAVEIS

Adila, Renata e Kénia Elane e
Patricia

Rosana, Keénia, Adila e Renata
Elane e Patricia

Rosana e Renata

Adila, Rosana, Renata e Elane e
Patricia

Adila, Renata, Rosana e Elane e
Marcus

Marcus, Adila (diagndstico)

Adila, Renata, Marcus E Kenia

Rosana, Adila e Renata e Marcus

Rosana, Adila, Marcus Elane
Patricia

Rosana e Renata

Adila, Patricia Marcus Rosana

Adila, Renata, Patricia Rosana

Rosana, Adila, Patricia e Renata

Rafael

Renata, Adila e Patricia



MANUAIS OPERACIONAIS DA
OUVIDORIA

A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliagdo da satisfagao dos usudrios em
relagio ao atendimento por ela prestado?

Como e a quais dados acerca de seu desempenho a ouvidoria dd transparéncia?

A ouvidoria possui meios para a contabilizagio e evidenciagdo de beneficios
financeiros ou ndo financeiros decorrentes de sua atuagdo?

Aouvidoria possui procedimentos mapeados e instituidos para realizagéo de
resolucio vacifica de conflitos?

Como ocorre o procedimento de elaborago de respostas na unidade de
ouvidoria?

Como a ouvidoria analisa os dados coletados?

Como e quando a ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de
servigos e ao nivel estratégico?

Como se relaciona a ouvidoria com os conselhos de usudrios de servicos piblicos
do rado?

Qual o papel da ouvidoria no processo de chamamento e de engajamento de
voluntarios ao Conselho de Usudrios do 6rgao a que esté vinculada?

Qual o papel da ouvidoria na produgdo de consultas realizadas aos conselheiros
dos servigos prestados pelo 6rgdo a que estd vinculada?

Como se dé o relacionamento da ouvidoria com outros 6rgéos de defesa dos
usudrios?

OBJETIVO

MANUAL DE DENUNCIAS

MANUAL OPERACIONAL DE TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

MANUAL OPERACIONAL DE TRATAMENTOE DE PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMAGAO

MANUAL OPERACIONAL DE CONTROLE DE QUALIDADE DE RESPOSTAS DAS
UNIDADES TECNICAS

MANUAL OPERACIONAL DE CONTROLE DO ATENDIMENTO DA EMPRESA
CCONTRATADA DE CONTACT CENTER

MANUAL OPERACIONAL DE CONSULTAS PUBLICAS
MANUAL OPERACIONAL DE "OPINE AQUI"

MANUAL OPERACIONAL DE UTILIZAGAO DA PLATAFORMA CONSELHO DE
USUARIOS

MANUAL OPERACIONAL DE AUDIENCIA PUBLICA

MANUAL OPERACIONAL DE ATUALIZAGAO DO SITE PARA TRANSPARENCIA ATIVA
da Ouvidoria

MANUAL OPERACIONAL DE ADMINISTRAGAO DO CHAT BOT
MANUAL OPERACIONAL DE UTILIZAGAO DO CHAT BOT

MANUAL DOS FLUXOS DOS PROCESSOS DA OUVIDORIA

DEFINIR UM PROGRAMA BASICO EXIGIDO PARA TODOS OS COLABORADORES DA
OUVODIRA E COM PREVISAO DE RECICLAGEM

CHECK LIST DOS RELATORIOS QUE DEVEM SER EMITIDOS ANUALMENTE PELA
OUVIDORIA

MANUAL PARA ACOMPANHAMENTO DA TRANSPARENCIA ATIVA

A Ouvidoria do Minfra promove pesquisas de satisfago apss cada atendimento e
também realiza pesquisas periédicas, conforme link para os paineis e relatérios em
anexo

A Ouvidoria do Minfra divulga as informagdes sobre o seu desempenho, na sua
pégina no website do érgao, por meio de relatdrios e com dados estruturados em
Power BI(NORMATIZAGAO artigos 14 e 15 da Lei N2 13.460, de 26 de junho de 2017)
No hé plano de agdo correspondente as agdes de melhoria necessarias para o
exercicio subsequente, ao qual é dado transparéncia interna e externa ao rgao.

A Ouvidoria planeja sua atuago com a elaboragao de projetos e os beneficios
financeiros e ndo financeiros decorrentes sdo apresentados em relatérios periédicos,
conforme anexos dos projetos Fala, Caminhoneiro, Avaliagéo da Satisfagdo dos
usudrios em relagdo aos servigos prestados pelo érgdo, Atendimento Inteligente,
Avaliagio da Satisfado no Setor de Infraestrutura e Pesquisa de Expectativas sobre
Infrasctrirac

A Ouvidoria busca junto aos gestores da dreas técnicas as informagdes que julgam
importantes para tomada de decisdo e estrutura os dados do atendimento e
pesquisas de avaliagdo, consolida as informagdes e devolve os resultados em painéis
com a ferramenta PowerBl e também gera Relatorios de Andlise qualitativa e
auantitativa

A ouvidoria se relaciona, contudo sem que haja procedimentos ou periodicidade
definidos,

A Ouvidoria do Minfra e a Senacon-M estdo desenvolvendo conjuntamente projeto
de Pesquisa de Satisfago com o Setor de Infraestrutura para avaliar a satisfagdo dos
consumidores com as concessionrias e autorizadas do setor de infraestrutura de
transportes no pais, com o estabelecimento de requisitos e meios de premiagéo com
selo de qualidade. Como evidéncia, juntamos cépia de e-mail trocado.

Além disso, a Ouvidoria do Minfra preside o Comité Técnico de Ouvidorias - CTO,
instituido pela Portaria n® 2871, de 28 de junho de 2019, que tem por objetivo a
promogao do intercambio de técnicas, boas praticas e discussdes sobre temas de
interesses comum das ouvidorias do setor de infraestrutura.

ONDE ESTAMOS

ONDE QUEREMSO CHEGAR

com a utilizagao das ferramentas do chat bot. Desde o recebimento das

anilise,

resposta, resposta... Inclusive descrevendo as particularidades de cada

Elaborar um manual definindo os parametros que devem ser levados em consideragdo para
mensuragdo da satisfagdo do usuério, como seré feita a pesquisa com o cidaddo, como os dados
serdo tratados e de at reciclagem do

sempre que ndo atingir uma meta de satisfagdo previamente definida.... Manual de Repescagem

Elaboragao de manual com as definigdes de quais dados de desempenho devem ser coletados e
disponibilizados, como serd feito, como serdo tratados, periodicidade, disponibilidade e plano de
ag@o para definir melhorias necessérias para o exercicio subsequente.

Exemplo. Todo més de novembro fazer uma avaliagéo geral do ano e ver o que foi mais critico e
definir acBes para corregdo para o ano seguinte... Retomar o assunto da vaga de psicslogo e
tentar trocar por outros contratos

Elaborar um manual ou normativo com a definigéo de uma metodologia para coleta de dados e
contabilizagéo formalmente instituida e validada pelas autoridades de nivel estratégico do 6rgao
ou entidade a que esteja vinculada. Entender qual unidade ird nos apoiar nessa agdo e quais
unidades precisardo ser envolvidas.

Elaboragio de minuta de projeto para resolugdo pacifica de conflitos.
Elaborago de manual que estabeleca procedimentos mapeados e formalizados para check list de
avaliagdo da qualidade de resposta fornecida pela drea. Analisar as respostas recebidas da drea
técnica, atuando na sua adequag@o aos padrdes de linguagem clara e simples e de aderéncia aos
principios e direitos previstos na Lei n? 13.460, de 2017, sugerindo ajustes no ambito de
procedimento de revisdo formalmente instituido embasado em competéncia regimental, e a
anraminha an manifactanta

Elaboragio de manual definindo de onde vem os dados, como sio trazidos e armazenados, como
sd0 mostrados, quais relatorios séo gerados e como gerar. Faz parte de um manual geral de como
530 coletados e tratados dados, sejam de pesquisas dee atendimento de avalaiagéo de satisfagdo,
de avaliagdo de servigos
Fazer um manual definindo como sio feitas as comunicagdes aos gestores, links para os painéis,
definigéo de procedimento para comunicar gestores em decorréncia de eventos concretos e o
periodo de divulgagdo do relatdrio Anual.

Implantagéo do Conselho de Usudrios no MT

Definir e Implantar o conselho de usuarios

Definir e Implantar o conselho de usudrios

Elaboragdo de normativo que defina a forma de interacdo entre a ouvidoria e outros 6rgdos e
entidades de defesa do usuirio de servigos publicos com base em instrumentos formais de
ooperaga 50 e, também, i , quando ha a de promover ades

& projetos conjuntos.

META PARA 2023

METAS FUTURAS

Adila, Marcus Rosana Leia

Adila, Rosana, Renata E Kenia

Rosana, Adila, Renata e Rafael

Adila, Renata e Marcus Elane

Adila, Marcus, Leia e Rosana

Rosana, Marcus, Adila e Rafael

Adila, Rosana, Kenia e Renata

Adila, Rosana, Patricia e Renata

Adila, Rosana, Patricia e Renata

Adila, Rosana, Patricia e Renata

Adila, Patricia, e Elane

RESPONSAVEIS

Kenia, Adila, e Leonardo

Adila, Marcus e Leia

Adila, Marcus e Leia

Adila, Marcus e Rosana e Leia

Adila, Marcus, Leia e Leonardo
Patricia e Jodo e Leo

Patricia e Jodo e Leo

Patricia e Jodo e Leo

Patricia e Jodo e Leo

Renata, Leonardo Adila
Rosana e Marcus e Leia
Marcus e Leia

Adila, Marcus, Leia e Rosana

Adila, Rosana, Renata e Kenia

Adila, Rosana, Renata e Kenia

Renata e Rosana e Adila



CAMPANHAS

MANUAL PARA ATUALIZAGAO DA GESTAO DE RISCOS DOS PROCESSOS

MANUAL PARA DEFINICAO DA METODOLOGIA DE PESQUISA DE AVALIAGAO DE
SATISFAGAO PREVISTO PELA CGU

MANUAL DOCUMENTANDO O ATESTE PARA PAGAMENTO DE CONTRATADA
MANUAL OPERACIONAL DOS PAINEIS DE BI DA OUVIDORIA

OBJETIVO

ATUALIZAGAO E DIVULGAGAO DA CAMPANHA PARA CANAL UNICO DE
ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

DIVULGAGAO DAS CARTILHAS DE CONSCIENTIZAGAO EMITIDAS PELA CGU

conselho de usuarios

transparencia ativa
trénsito

ONDE ESTAMOS

ONDE QUEREMSO CHEGAR

META PARA 2023

METAS FUTURAS

Renata e Rosana e Adila e Marcus

Adila, Rosana e Kenia

Patricia e Leonardo

Adila, Marcus e Rafael
RESPONSAVEIS

Rosana, Renata

Rosana, Renata



METAS OUVIDORIA-GERAL PARA O PERIODO 2023/2027
OBIJETIVO META PARA 2023 RESPONSAVEIS

Elaborar um cédigo de ética exclusivo da Ouvidoria do MT com detalhamento para As condutas da
Ouvidoria. Previsdo de atualizaces periddicas e levar ao conhecimento da Comissdo de Etica do Adila, Renata e Kénia
MT

Ha instrumento formal que defina as condutas desejdveis e vedadas aos seus
servidores?

A partir da Portaria n2 1181/20 e a Resolugdo CEG n2 1/202, elaborar uma portaria ou definir no
Regimento Interno do MT os requisitos para designagdo do Ouvidor. Pesquisar o que existe em
outros drgdos e entender como ficara a nova estrutura para saber com quem deveremos aprovar

Mério, Rosana, Kénia, Adila e
Renata

Existem critérios claros e objetivos para a nomeagdo ou designagdo do cargo de
titular da unidade de ouvidoria?

Notificar o GM sobre a orientagdo dada pela CGU para necessidade de reunides periddicas ao longo
do ano entre o titular da unidade de ouvidoria e a autoridade maxima do érgdo. Confirmar se serdo
mantidos os encontros Balango Radar, Reunido de Avaliagdo da Estratégia - RAEs, de Comités

Técnicos e de Gestdo etc. e definir agenda.
Elaboragdo de documento formal que estabelega o Planejamento anual da ouvidoria Visitar o

Planejamento Estratégico do Ministério 2023 a 2027 e verificar as competéncias da Ouvidoria,
transformar em agGes e projetos anuais indicando a vinculagdo da unidade de ouvidoria, com vistas

a sua classificacdo no Grau 4.

Visitar o mapeamento das competéncias existente e também, se existir um levantamento anterios
e elaborar um PLANO DE CAPACITACAO anual para a Ouvidoria URGENTE

instrumento formal que estabelca agSes da Ouvidoria para variagdes no nimero de demandas

recebidas para mitigar risc A partir dos dados gerados pelo chat bot, fazer um mapeamento sobre

Com qual frequéncia o ouvidor se retine com o dirigente maximo da instituicdo? Rosana e Renata

A ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas? Adila, Rosana, Renata e Kénia

A Ouvidoria possui um plano de capacitagdo para a sua equipe? Adila, Renata, Rosana e Mério

A ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente a eventual variagdo evolugdo do volume de demandas da ouvidoria e levantamento para diagndstico de suas causas,
extraordinaria ou sazonal das demandas? de forma a permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das demandas ao longo do
exercicio

Marcus, Adila (diagnéstico)

O mapeamento de riscos para mapear e tratar riscos de segurancga da informagdo e comunicagbes
na Ouvidoria é feito anualmente e registrado no Agata, instrumento tecnoldgico oficial definido.
Prever o mapeamento e gestdo de riscos no regimento interno da Ouvidoria, que sera elaborado
no 12 semestre de 2023. A Segurancga da Informagdo no érgdo compete a Subsecretaria de Gestdo
Estratégica, Tecnologia e Informacdo, conforme Art. 137 da Portaria n2 124/20, que aprova o
regimento interno do 6rgdo. O instrumento de planejamento e gestdo dos recursos da Tecnologia

Existem ages especificas no dmbito da unidade destinadas a mapear e tratar da informagdo — TIP no Ministério é o Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo e

riscos de seguranca da informagdo e comunicagdes? o instrumento utilizado para a gestdo de riscos no érgdo é o Aghata. Destacamos que a Ouvidoria
compde o Comité de Governanga de Dados e Informagdo do 6rgdo, conforme nomeagdo anexa,
instituida para dispor sobre medidas para assegurar disponibilidade, a integridade, a
confidencialidade e a autenticidade da informagdo nos ambientes convencionais e de tecnologia da
informagdo do Ministério (artigo 33 da Portaria n2 55/21). Além disso, o Ouvidor do Minfra é o
Encarregado do tratamento de dados pessoais no 6rgdo, conforme estabelecido no Art. 10 do
Decreto n? 10.788/21. URGENTE

VER COM A SPOA SE EXISTE UM DOCUMENTO DE PLANEJAMENTO ANUAL ONDE CONSTA O VALOR

RESERVADO A OUVIDORIA. Fazer um documento prevendo:

Contrato de Contact Center

Capacitagio Rosana, Adila e Renata
Infraestrutura (mdaquinas, equipamentos...)

Passagens e diarias

Encontro de Ouvidores do CTO (coffee break....)

Adila, Renata, Kénia e Mario

Ha previsdo de alocagdo orgamentaria nos planos internos do érgédo ou ha
previsdo orcamentaria especifica para a realizagdo das a¢des de ouvidoria?



Prever no Regimento Interno que A Ouvidoria do Minfra adotou o mddulo de tramitacdo e

tratamento do Fala.Br como sistema de gestdo de demandas, com 100% das manifestagdes de

Ouvidoria tramitando por ele. Enquanto os Pedidos de Acesso a Informagdo ainda ndo foram

contemplados pelo médulo, utilizamos o Sistema Unico de Processo Eletronico em Rede - Rosana, Adila, Marcus
Super.GOV.BR, para tramitar tais manifestagdes internamente. Prever no Regimento o chatbot

Maua com todos os nossos canais de atendimento, para registro, consulta, compartilhamento de

informacdo e inteligéncia artificial para automagéao de respostas.

A ouvidoria possui sistema informatizado de gestdo de processos e de
informagdo?

A Ouvidoria do Minfra funciona em sala identificada, no térreo do edificio Sede do 6rgdo,
permitindo acesso de maneira segura e autbnoma, sem nenhum tipo de barreira, beneficiando a
Como se da a acessibilidade fisica ao local de atendimento da ouvidoria? todas as pessoas, com ou sem deficiéncia, e conta com estrutura adequada para atendimento Rosana e Renata
presencial, conforme fotos anexas. Porém, precisamos executar as melhorias previstas no projeto
de reforma feito em 2022.
Prever no Regimento Interno que ird constar do relatério gerencial anual um item com o
levantamento do perfil dos usudrios e a utilizagdo dos canais, para a formulagdo dos
procedimentos, roteiros e canais de atendimento da levando em consideragdo os dados levantados
pela unidade na comunicagdo com os usuarios linguagem... descrevendo o perfil dos nossos
usuarios de servigos (transito, caminhoneiro, pedidos de LAl....) e mostrando como a gente adequa Adila, Renata, Patricia
a nossa linguagem, os nossos canais de atendimento para atender a cada publico. Como definimos
0 publico alvo de pesquisas, como envolvemos o publico na participagdo da definigdo de melhorias
nos canais de atendimento (exemplo: InfraBR com participagdo de representante da categoria de
caminhoneiros no grupo de trabalho)

Qual o papel do perfil do usuario dos servigos do érgdo ou entidade para a
definigdo de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?

Fazer uma parceria com a SGETI para uma Instrugdo Normativa definindo os procedimentos que
Como ocorre o processo de mapeamento de servigos no 6rgdo ou entidade a que cabem a cada unidade para avaliar o mapeamento de servigos feitos pelas areas fins. Prever no Adila. Renata, Patricia
L L . - N . - i ici
a ouvidoria esta vinculada? Regimento Interno da Ouvidoria qual o seu papel em relagdo a carta deservico do Orgdo, ! !

observando a Instrugdo Normativa.

Devemos desenvolver um documento definindo como funcionard o conselho de usudrios e correr
atras do patrocinio do GM ou SE para dovulgagdo interna nos moldes da Participagdo Social. Definir
acOes da Ouvidoria para alcangarmos os usuarios e conselheiros, como sera divulgado o conselho

Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliagdes de servigos de usudrios, fazer parceria com a AESCOM.Como atingiremos nosso publico alvo. Apés conseguir

realizadas pelos usudrios? coletar os dados, como serd a analise desses dados que servirdo para avaliar a aderéncia da
execucdo do servigo aos parametros definidos na Carta de Servigos, definir e documentar como e
quando essas atualizacGes serdo comunicadas aos gestores e também quais dados sdo relevantes
para serem coletados e mostrados em painéis

Rosana, Adila, Patricia e Renata

Elaborar um manual com procedimentos para revisdo e avaliagdo periddica da carta de servigos,
descrevendo como os servicos devem ser avaliados, dentro das competéncias da Ouvidoria.
Exemplo:Descrigdo do servigo de ter linguagem simples e acessivel O passo a passo para acessar o
servigo deve ser claro e de simples compreensdo O acesso ao servigo deve ter o minimo de etapas
possivel Ndo ser muito burocratico.... Prever no manual um monitorando dos resultados por meio
de indicadores previamente estabelecidos e com previsdo de definir medidas corretivas junto aos
gestores sempre que detectada nova oportunidade de atualizagdo ou aperfeicoamento da
informacao disponivel. Visdo da Ouvidoria e do Conselho de Usudrios Renata, Adila e Patricia




A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliagdo da satisfagdo dos usuarios em
relagdo ao atendimento por ela prestado?

Como e a quais dados acerca de seu desempenho a ouvidoria da transparéncia?

A ouvidoria possui meios para a contabilizagdo e evidenciagdo de beneficios
financeiros ou ndo financeiros decorrentes de sua atuagdo?

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

Como ocorre o procedimento de elaboragdo de respostas na unidade de
ouvidoria?

Como a ouvidoria analisa os dados coletados?

Como e quando a ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de
servigos e ao nivel estratégico?

Como se relaciona a ouvidoria com os conselhos de usudrios de servigos publicos
do érgdo?

Qual o papel da ouvidoria no processo de chamamento e de engajamento de
voluntdrios ao Conselho de Usudrios do 6rgéo a que estd vinculada?

Qual o papel da ouvidoria na produgdo de consultas realizadas aos conselheiros
dos servigos prestados pelo érgdo a que estd vinculada?

Como se da o relacionamento da ouvidoria com outros 6rgdos de defesa dos
usuarios?

OBJETIVO

MANUAL DE DENUNCIAS

MANUAL OPERACIONAL DE TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Elaborar um manual definindo os pardmetros que devem ser levados em consideragdo para
mensuragdo da satisfacdo do usuario, como serd feita a pesquisa com o cidaddo, como os dados
serdo tratados e disponibilizados. Periodicidade de atualizagdo, reciclagem do atendimento sempre
que ndo atingir uma meta de satisfacdo previamente definida....

Adila, Marcus

Elaboragdo de manual com as definicdes de quais dados de desempenho devem ser coletados e
disponibilizados, como sera feito, como serdo tratados, periodicidade, disponibilidade e plano de
acdo para definir melhorias necessarias para o exercicio subsequente.

Exemplo. Todo més de novembro fazer uma avaliagdo geral do ano e ver o que foi mais critico e

definir agbes para corregdo para o ano seguinte... Adila, Rosana, Renata e Kenia

Elaborar um manual ou normativo com a definicdo de uma metodologia para coleta de dados e
contabilizagdo formalmente instituida e validada pelas autoridades de nivel estratégico do 6rgdo ou
entidade a que esteja vinculada. Entender qual unidade ird nos apoiar nessa agdo e quais unidades
precisardo ser envolvidas.

Rosana, Adila, Renata e Kenia

Elaboragdo de minuta de projeto para resolugdo pacifica de conflitos. Adila, Renata e Patricia

Elaboragdo de manual que estabelega procedimentos mapeados e formalizados para check list de
avaliagdo da qualidade de resposta fornecida pela area. Analisar as respostas recebidas da area
técnica, atuando na sua adequagdo aos padrdes de linguagem clara e simples e de aderéncia aos
principios e direitos previstos na Lei n® 13.460, de 2017, sugerindo ajustes no ambito de
procedimento de revisdo formalmente instituido embasado em competéncia regimental, e a

encaminha ao manifestante.
Elaboragdo de manual definindo de onde vem os dados, como sdo trazidos e armazenados, como

sdo mostrados, quais relatérios sdo gerados e como gerar.

Adila, Marcus, Leia e Rosana

Rosana, Marcus, Adila e Kenia
Fazer um manual definindo COMO sao Teitas as comunicagoes aos gestores, liNks para os painels,

definigdo de procedimento para comunicar gestores em decorréncia de eventos concretos e o
periodo de divulgagdo do relatério Anual.

Adila, Rosana, Kenia e Renata

Definir e Implantar o conselho de usuarios . -
P Adila, Rosana, Patricia e Renata

Definir e Implantar o conselho de usudrios ‘s -
P Adila, Rosana, Patricia e Renata

Definir e Implantar o conselho de usuarios Adila, Rosana, Patricia e Renata
Elaboragdo de normativo que defina a forma de interagdo entre a ouvidoria e outros érgdos e
entidades de defesa do usudrio de servigos publicos com base em instrumentos formais de
cooperagdo/interagdo e, também, esporadicamente, quando hd a necessidade de promover agdes )
e proietos conjuntos. Adila, Rosana, Patricia e Renata

META PARA 2023 RESPONSAVEIS

Kenia, Adila, e Leonardo

Adila, Marcus e Leia



MANUAL OPERACIONAL DE TRATAMENTOE DE PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO

MANUAL OPERACIONAL DE CONTROLE DE QUALIDADE DE RESPOSTAS DAS
UNIDADES TECNICAS

MANUAL OPERACIONAL DE CONTROLE DO ATENDIMENTO DA EMPRESA
CONTRATADA DE CONTACT CENTER

MANUAL OPERACIONAL DE CONSULTAS PUBLICAS

MANUAL OPERACIONAL DE "OPINE AQUI"

MANUAL OPERACIONAL DE UTILIZACAO DA PLATAFORMA CONSELHO DE
USUARIOS

MANUAL OPERACIONAL DE AUDIENCIA PUBLICA

MANUAL OPERACIONAL DE ATUALIZAGAO DO SITE PARA TRANSPARENCIA ATIVA

MANUAL OPERACIONAL DE ADMINISTRAGAO DO CHAT BOT
MANUAL OPERACIONAL DE UTILIZAGAO DO CHAT BOT
MANUAL DOS FLUXOS DOS PROCESSOS DA OUVIDORIA

REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA

CHECK LIST DOS RELATORIOS EMITIDOS ANUALMENTE PELA OUVIDORIA

CHECK LIST PARA ACOMPANHAMENTO DA TRANSPARENCIA ATIVA

MANUAL PARA ATUALIZAGAO DA GESTAO DE RISCOS DOS PROCESSOS

MANUAL PARA DEFINICAO DA METODOLOGIA DE PESQUISA DE AVALIAGAO DE

SATISFAGAO PREVISTO PELA CGU
MANUAL DOCUMENTANDO O ATESTE PARA PAGAMENTO DA CONTRATADA DE

CONTACT CENTER
MANUAL OPERACIONAL DOS PAINEIS DE BI DA OUVIDORIA

Adila, Marcus e Leia

Adila, Marcus e Rosana

Adila, Marcus, Leia e Leonardo

Patricia e Jodo e Leo
Patricia e Jodo e Leo
Patricia e Jodo e Leo

Patricia e Jodo e Leo

Renata, Leonardo Adila
Rosana e Marcus e Leia
Marcus e Leia

Adila, Marcus, Leia e Rosana

Adila, Rosana, Mario, Kenia e Patricia

Adila, Rosana, Renata e Kenia

Renata e Rosana e Adila

Renata e Rosana e Adila
Adila e Rosana

Patricia e Leonardo
Adila, Leonardo e Rafael



