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1. Apresentacao

Visando promover o processo de melhoria continuada da gestdo das ouvidorias do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
desenvolveu o instrumento de autoavaliagao denominado Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP).

O MMOUP foi estruturado na forma de uma matriz organizada em dimensdes, que
agrupam itens a serem avaliados, em escala de 1, para nivel limitado de maturidade, a 4, para

otimizado:

1. Dimensdo Estruturante: agrega aspectos de infraestrutura, planejamento, gestao

de pessoas e garantias do titular da unidade;
2. Dimensao Essencial: afere a profissionalizacao e a governanca dos processos;

3. Dimensao Prospectiva: avalia a maturidade dos projetos, em especial relativos a

construcao de informagdes Uteis a gestao;

4. Dimensdo Especifica: mede caracteristicas especificas de um conjunto de unidades

de ouvidoria, mas que ndo incluida pela OGU para avaliagdo no primeiro ciclo.

O presente documento consiste na quarta etapa do primeiro ciclo de autoavaliacdo pelo
MMOuP, promovido pela OGU. As seguintes etapas do ciclo de implementacao foram

concluidas em 2021:
1. Levantamento de evidéncias;
2. Preenchimento dos formularios de autodiagnostico na plataforma e-aud;
3. Estabelecimento de nivel alvo de maturidade a ser alcangado.

Esta quarta etapa do processo consiste na construgao de Plano de Acao para o alcance

das metas tragadas e sua validacao pela alta gestdo.

A seguir, portanto, apresentamos os resultados da autoavaliagdo realizada e as
atividades planejadas para o alcance das metas propostas e/ou para o aprimoramento dos

elementos avaliados como ja cumpridos.
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2. Dimensao Estruturante

A Dimensao Estruturante tem como objetivo avaliar a institucionalidade, as capacidades
e as garantias da equipe e do titular, a eficiéncia do planejamento e da gestao e a infraestrutura

e a acessibilidade:

2.1. Institucionalidade

2.1.1. Relevancia Institucional

Pergunta: “Qual é a relevancia da ouvidoria para os processos realizados pelos gestores

de servigos na instituicao?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria € institucionalizada mediante a sua
insercao formal no organograma da instituicdo, participa do processo de tomada de decisdes
sobre gestdo de servicos e politicas publicas do érgado e é formalmente inserida nos féruns de

governanga estratégica do 6rgao ou entidade”.
Evidéncias apresentadas:

a) a Ouvidoria-Geral esta vinculada diretamente a Secretaria Executiva do drgdo
(artigos 29, 99 e 10 do Decreto n° 10.788/21);

b) a Ouvidoria-Geral apoia as diversas unidades do 6rgao em seus processos decisorios,
gerando informagOes estratégicas da participacdo social, disponibilizada em Paineis e

Relatdrios;

¢) a Ouvidoria-Geral foi atribuida a responsabilidade pela promogdo da participagcdo
social pelas plataformas Participa + Brasil e Conselho de Usuarios, através de Manual de
Participagdo Social aprovado pelo Comité Estratégico de Governanca — CEG do 6rgdo; e

d) a Ouvidoria-Geral € membro do Comité Técnico de Integridade - CTI (artigo 5° da
Portaria n® 55/21) e do Comité de Governanca de Dados e Informacgdo - CGDI (artigo 28 da
Portaria n® 55/21 e Portaria n® 491/21), preside o Comité Técnico de Ouvidorias vinculadas ao

orgao - CTO (Portaria n® 2.871/19) e participa de foruns estratégicos do érgao.
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2.1.2. Locus organizacional
Pergunta: “Qual a vinculagdo da ouvidoria na estrutura do érgao?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui, a fim de minimizar camadas
hierarquicas, estrutura formal vinculada a alta direcao do 6rgao ou entidade, compreendendo
no caso dos ministérios o Ministro de Estado ou Secretario-Executivo, e nos demais o dirigente

maximo ou conselho de administragao”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral esta vinculada diretamente a Secretaria
Executiva do dérgao (artigos 29, 92 e 10 do Decreto n® 10.788/21). Destacamos que tal
vinculacao também é respeitada na estrutura de cargos do Ministério, estando a Ouvidoria no

mesmo nivel atribuiido as diretorias e subsecretarias.

2.2. Capacidades e garantias da equipe

2.2.1. Rotatividade da equipe

Pergunta: “Qual o indice de rotatividade de sua equipe? Para calcular esse indice,
observe a seguinte férmula (total de membros que sairam da equipe no ultimo exercicio + total
de membros que ingressaram na equipe no Ultimo exercicio) /total de membros da equipe) X
100?”

Autoavaliagao da Ouvidoria: 2 —"(2) entre 50% e 80%".

Evidéncias apresentadas: Registro dos nomes dos membros da equipe da Ouvidoria-
Geral no Relatério anual de 2019 e de 2020.

2.2.2. Estabilidade da equipe

Pergunta: “Qual é a proporgdo, na ouvidoria, de servidores publicos efetivos e agentes
publicos comissionados ou terceirizados? (desconsiderar os atendentes em centrais de

atendimento telefonico)”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 2 — “Os agentes publicos nao efetivos (comissionados,

terceirizados) compdem entre 50% e 80% da forca de trabalho da Ouvidoria”.

Evidéncias apresentadas: Relacdo do numero de membros da equipe ocupantes de
cargo efetivo no servico publico, servidores comissionados, estagiarios, terceirizados e

secretarias.
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2.2.3. Escolaridade da equipe

Pergunta: “Qual é o nivel de escolaridade preponderante dos agentes publicos lotados

na ouvidoria?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Mais de 60% da forca de trabalho da ouvidoria é
composta por servidores com nivel superior completo, e mais de 40% possui pds-graduacao

lato-sensu ou strictu-sensu”.

Evidéncias apresentadas: Nao foram juntadas evidéncias.

2.2.4. Heterogeneidade da equipe

Pergunta: “Quantas formacoes académicas distintas sao encontradas na equipe lotada

na ouvidoria?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 —“Mais de 5 formac0es distintas, ou, no caso de unidades

com até 4 integrantes, 100% da equipe com formagao distinta”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra conta hoje com profissionais de
Direito, Contabilidade, Engenharia, Arquitetura e Urbanismo, Psicologia, Tecnologia da

Informacao, Matematica, Administracao e Secretariado Executivo.

2.2.5. Condutas

Pergunta: “Ha instrumento formal que defina as condutas desejaveis e vedadas aos

seus servidores?”

Autoavaliagago da Ouvidoria: 4 - “A ouvidoria possui instrumento formal
institucionalizado que define as condutas desejaveis e vedadas a seus servidores, desenvolvido
e atualizado periodicamente com a participacao da prépria equipe, a qual conhece e é orientada

continuamente nos termos do instrumento”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral participa da elaboracao do Plano de
Integridade anual do 6rgao, juntamente com a Assessoria Especial de Controle Interno, a
Subsecretaria de Conformidade e Integridade, a Corregedoria e a Comiss&o de Etica.

2.3. Capacidades e garantias do titular

2.3.1. Escolaridade do titular

Pergunta: “Qual é o nivel de escolaridade do (a) ouvidor (a) em exercicio?”
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Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Pds-graduagao lato sensu ou strictu sensu”.

Evidéncias apresentadas: O Ouvidor-Geral em exercicio quando da realizacdo da
autoavaliacao é formado em Direito e tem pds-graduacdo em Regulacdo de Telecomunicacoes.
Tendo em vista a substituigdo do titular da unidade apds o preenchimento da autoavaliacdo,
acrescentamos que a Ouvidora-Geral que o substituiu é formada em Arquitetura e Urbanismo,
tem Mestrado em Conforto Ambiental e pds-graduagao em Ouvidoria Publica, em Gestdo de

Projetos e em Gestdo Publica e Administracao de Cidades.

2.3.2. Garantias do titular

Pergunta: “O titular da unidade possui alguma protecao contra demissao, destituicao

ou exoneragao sem critério legitimo?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Ha mecanismo institucionalizado por meio de

instrumeto formal, com supervisdo ou monitoramento externo ao 6rgao”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do Minfra segue as diretrizes estabelecidas
na Portaria n® 1.181/20! da CGU, que dispOe sobre critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo ou fungdo
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal - SisOuv. Destacamos que na forma do artigo 7° da Portaria, o titular
da unidade permatece no cargo por trés anos consecutivos, prorrogaveis uma Unica vez por

igual periodo.

2.3.3. Critérios de nomeacao do titular

Pergunta: “Existem critérios claros e objetivos para a nomeacao ou designagao do cargo

de titular da unidade de ouvidoria?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “Ha critério institucionalizado por meio de instrumento
formal, que define as competéncias necessarias para o cargo de titular da unidade, bem como

forma ou procedimento de selegao”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra segue as diretrizes da Portaria
n° 1.181/20%? da CGU, que estabeleceu procedimento para promocao de processos seletivos

para ouvidores das vinculadas e, no @mbito do Comité Estratégico de Governanca do dérgao, foi

L https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361
2 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361



PATRIA AMADA

OUVIDORIA-GERAL - RELATORIO DE GESTAO 2021 hNSTERI0 DA ‘r_BRASIL

publicada Resolucao CEG n° 1/2021, que dispde sobre diretrizes e recomendagdes para
selegdo, nomeacao e designacao de ocupantes de cargos em comissao e fungdes comissionadas

nas instancias de integridade ligadas a entidades vinculadas ao érgao.

2.3.4. Acesso ao nivel estratégico

Pergunta: “Com qual frequéncia o ouvidor se relne com o dirigente maximo da
instituicao?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade
maxima se comunicam periodicamente ao longo do ano, por meio de rotinas institucionalizadas,
bem como eventualmente, para a solucao de casos concretos ou em razao da participacao do

titular da ouvidoria nos foruns de governancga estratégica do érgao ou entidade”.

Evidéncias apresentadas: O Ouvidor-Geral do MiInfra participa de reunides periddicas
estratégicas conduzidas pelo Secretario Executivo, além de manter contato frequente para
tratar de assuntos internos da Ouvidoria-Geral. Exemplos de reunies periddicas: Balango

Radar, Reunido de Avaliacdo da Estratégia - RAEs, de Comités Técnicos e de Gestdo etc.

2.4. Planejamento e Gestao eficiente

2.4.1. Planejamento operacional
Pergunta: “A ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “Existe um procedimento institucionalizado anual de
planejamento das agdes de ouvidoria, considerando os recursos humanos, orgamentarios e
logisticos disponiveis, bem como a vinculagdo ao Planejamento Estratégico do drgdo ou
entidade a que esta vinculada, o qual é consolidado em um documento com validagdo pelo
nivel estratégico da instituicdo. Além disso, este plano é periodicamente revisado ao longo do

ano, a fim de adequar-se a eventuais novas contingéncias”.

Evidéncias apresentadas: O planejamento da atuagdo da Ouvidoria-Geral é realizado de
forma alinhada com os programas estratégicos do 6rgao, na forma de projetos institucionais,
monitorados pela Secretaria Executiva do érgao, usando como suporte o MS Project, conforme
arquivos anexos do cronograma dos projetos Fala, Caminhoneiro; Pesquisa de Expectativas
sobre Infraestrutura de Transportes; Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos; Atendimento

Inteligente; Pesquisa de Satisfagao com o Setor.
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2.4.2. Formagao de competéncias
Pergunta: “A Ouvidoria possui um plano de capacitacdo para a sua equipe?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 2 — “Existe uma lista de competéncias desejaveis para a
equipe de ouvidoria, mas ndo ha um controle institucionalizado sobre as capacitacoes realizadas

e as competéncias ja adquiridas”.

Evidéncias apresentadas: A equipe da Ouvidoria-Geral do Minfra é multidisciplinar,
visando apoia-la no cumprimento das suas mdltiplas atribuicdes, estabelecidas no Regimento
Interno. Os profissionais sao rotineiramente indicados a participarem de cursos e capacitacoes
promovidos pelo 6rgado e incentivados a investirem em sua capacitagdo individual, de indicacdes
para cursos de Comprasnet, Combate a Corrupcao, Desenvolvimento de Liderangas,

documentos exemplificativos juntados ao sistema.

2.4.3. Eficiéncia de alocacdo de recursos

Pergunta: “A ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente a eventual variagao

extraordinaria ou sazonal das demandas?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “Existe mapeamento sobre evolugao do volume de
demandas da ouvidoria e levantamento de suas causas, de forma a permitir algum grau de
previsibilidade no comportamento das demandas ao longo do exercicio. Essa informagdo é
utilizada para a produgao do planejamento anual de atividades da ouvidoria, o qual é
institucionalizado por meio de instrumento formal, bem como para a definicao de estratégias

de mitigacao de riscos nos processos da unidade”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra monitora a evolugao dos
atendimentos com o apoio de Paineis Gerenciais em Power BI, pelos relatorios do Sistema de
Gestao de Demandas da Contratada para a prestagao dos servigos; gerencia os riscos e traga
estratégias para mitigagdo de efeitos frente a eventual variagao pelo Sistema de Gestao de

Riscos — Agatha.

2.4.4. Seguranca da Informagao

Pergunta: “Existem acOes especificas no ambito da unidade destinadas a mapear e

tratar riscos de seguranca da informagao e comunicagdes?”

Autoavaliacdao da Ouvidoria: 4 — “A instituicdo a que a ouvidoria esta vinculada possui
uma Politica de Seguranga da Informagao e Comunicagdes institucionalizada, e a unidade

realiza, no mapeamento de seus processos, o diagndstico de riscos de seguranca de
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informagdes, executando a gestdo de riscos por meio de planos de acdo periodicamente
atualizados. A gestdo de riscos é realizada em todo o ciclo de vida da informacdes, e incorpora
as acoes relacionadas tanto a tutela dos direitos de solicitantes de acesso a informacao, nos
termos da Lei n© 12.527, de 2011, quanto dos titulares de dados pessoais, nos termos da Lei
13.709, de 2018".

Evidéncias apresentadas: A Seguranca da Informacdao no 6rgao compete a
Subsecretaria de Gestdo Estratégica, Tecnologia e Informacdo, conforme Art. 137 da Portaria
n° 124/203, que aprova o regimento interno do érgao. O instrumento de planejamento e gestdo
dos recursos da Tecnologia da Informacao — TIC no Ministério é o Plano Diretor de Tecnologia
da Informagdo e Comunicacao e o instrumento utilizado para a gestao de riscos no érgao é o
Agatha. Destacamos que a Ouvidoria-Geral do MInfra compde o Comité de Governanca de
Dados e Informagao do érgao, conforme nomeacao 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 informacdo do Ministério (artigo
33 da Portaria n°® 55/21%). Além disso, o Ouvidor-Geral do MiInfra é o Encarregado do
tratamento de dados pessoais no 6rgao, conforme estabelecido no Art. 10 do Decreto n°
10.788/21°.

2.4.5. Planejamento e execucdo orcamentaria

Pergunta: “Ha previsdo de alocacao orcamentdria nos planos internos do érgao ou ha

previsao orcamentaria especifica para a realizagdo das agGes de ouvidoria?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “Existe previsao orgamentaria nos planos internos do
orgao ou entidade destinada a agdes desempenhadas pela unidade de ouvidoria, a qual reflete
o processo de planejamento anual das atividades da unidade; os processos de requisicao de
orcamento e de execugao financeira da unidade estao sob a sua gestao. A ouvidoria encontra-
se inserida na estrutura de governanca financeira e orcamentaria do 6rgdo, e a sua execucao
orcamentdria é compativel com o orcamento previsto no plano interno, ressalvadas as

ocorréncias de contingenciamento no ambito de toda a organizacao”.

3 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-124-de-21-de-agosto-de-2020-273704346
4 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-55-de-25-de-marco-de-2021-310592782
5 http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/Decreto/D10788.htm#art9
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Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra conta com orcamento para
manutencao de contrato para prestagao de servigos continuados com central de atendimento
e anualmente é consultada sobre suas necessidades de aquisicao e/ou contratacao para o
exercicio subsequente, quando da elaboracdo do Plano Anual de Contratacdes pela

Subsecretaria de Planejamento, Orgamento e Administragao.

2.5. Infraestrutura e Acessibilidade

2.5.1. Infraestrutura tecnoldgica
Pergunta: A ouvidoria possui sistema informatizado de gestao de processos e de
informacao?

Autoavaliacdao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui sistema especifico para gestdo de
processos e de informagdo, com webservices ou barramento necessario ao compartilhamento

de informacgdes com outros sistemas, se necessario”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra conta com contrato com empresa
de Contact Center, contemplando o Sistema de Gestao de Demandas e utiliza o sistema SEI —
Sistema Eletronico de InformacOes para tramitacdo de processos. As informacdes do

atendimento sao estruturadas por meio de painel em Power BI.

2.5.2. Infraestrutura de base de dados
Pergunta: A ouvidoria possui infraestrutura de base de dados?

Autoavaliagao da Ouvidoria: 4 —“As informagOes estdo armazenadas em bases de dados
em data centers ou nuvem, com previsao de instrumentos de governanga da unidade de

ouvidoria”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra celebrou o Contrato n® 12/2020
com empresa de Contact Center, que mantém banco de dados do atendimento ativo e passivo,
a ser transferido para o 6rgao ao final da vigéncia do instrumento.

2.5.3. Infraestrutura fisica
Pergunta: “Como se da a acessibilidade fisica ao local de atendimento da ouvidoria?”

Autoavaliacao 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
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conexao adequada para atendimento as demandas, inclusive com acessibilidade e sinalizacao

adequada para pessoas com deficiéncia”.

Evidéncias apresentadas: A sala da Ouvidoria-Geral do Minfra fica no térreo do edificio
Sede do 6rgdo, devidamente identificada e com estrutura e acessibilidade adequados para

atendimento presencial.

2.5.4. Acessibilidade tecnoldgica

Pergunta: “Como se da a acessibilidade aos canais de atendimento virtuais da

ouvidoria?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui canais informatizados ou
telefonicos para atendimento, estes estdo disponibilizados no sitio da instituicdo a que esta
vinculada, e tanto o sistema quanto o sitio da instituicao estao plenamente aderentes ao padrao

de acessibilidade de governo eletronico eMAG”.

Evidéncias apresentadas: O atendimento é realizado com o apoio de empresa
contratada de Contact Center (Contrato n® 12/2020), que presta o servigo por multicanais em

solugdo ominchannel.

2.5.5. Experiéncia do usuario

Pergunta: “Qual o papel do perfil do usuario dos servigos do drgao ou entidade para a

definigdo de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “Existe levantamento de perfil dos usuarios de servigos
do érgdo ou entidade, e o processo estabelecido para a formulagado dos procedimentos, roteiros
e canais de atendimento da ouvidoria leva ou levaram em consideracao tais dados como
determinantes das escolhas adotadas pela unidade na comunicagdao 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 servicos levem a ajustes periddicos em tais

procedimentos, roteiros ou canais de atendimento”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra presta o servico de atendimento
por multiplos canais e estabelece como padrao a linguagem cidaddo, regulamentados em
Manual de Atendimento, visando alcangar todos os perfis de usuarios. O perfil dos usuarios é
estudado a partir de pesquisas de avaliacao realizadas, como a Pesquisa de Satisfacdo com os

Servigos do MInfra; Fala, Cidad3ao; Fala Caminhoneiro etc. Os dados sdo estruturados em
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paineis em PowerBI e as informagdes geradas sao documentadas em relatérios de analise

qualitativa e quantitativa.
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3. Dimensao Essencial

3.1. Governanca de Servicos

3.1.1. Mapeamento de servicos

Pergunta: “Como ocorre o processo de mapeamento de servigos no 6rgao ou entidade

a que a ouvidoria esta vinculada?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria participa da governanca dos servicos
prestados pelo 6rgao, conduzindo, junto aos gestores de servicos, o processo de mapeamento
de servicos do 6rgao ou entidade a que esta vinculada no ambito de processos e rotinas
institucionalizadas, em processo monitorado a fim de promover a aderéncia dos servigos
existentes aos padroes de qualidade e direitos previstos na Lei de defesa dos usuarios de
servicos publicos (Lei n® 13.460/17), apontando a necessidade de adequagOes ou estruturagao
de novos servicos de acordo com as informagOes levantadas junto aos usuarios, quando

necessario”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra atua junto as diversas unidades
do drgdo na identificagdo dos servigos prestados, na divulgacdao e na manutengdo da Carta de
Servicos, conforme estabelecido no artigo 20 do Regimento Interno do érgao®, em conjunto
com a Subsecretaria de Gestao Estratégica e Tecnologia da Inovacdo, a quem compete,
conforme artigo 130 do Regimento Interno, planejar, coordenar, executar e controlar as
atividades relacionadas a gestdo do catalogo de servigos e a promogdo da utilizagdo de técnicas
e recursos que proporcionem a melhor experiéncia do usuario da utilizagdo dos servigos

publicos.

3.1.2. Monitoramento da Carta

Pergunta: “Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliacdes de

servicos realizadas pelos usuarios?”

5 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-124-de-21-de-agosto-de-2020-273704346
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Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados
diretamente ou por outros meios, utilizando metodologia documentada a fim de avaliar a
aderéncia da execucao do servico aos parametros definidos na Carta de Servicos,
encaminhando as informac0es aos gestores dos servicos no ambito de processos
institucionalizados que abrangem, também, o acompanhamento da execucdo das providéncias

por eles adotadas”.

Evidéncias apresentadas: Paineis em PowerBI, folders e relatérios produzidos,

estruturados e divulgados internamente e pelo website do 6rgao.
3.1.3. Qualidade da informacao

Pergunta: “Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das

informagdes disponiveis na Carta de Servigos do 6rgao ou entidade a que esta vinculada?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 —“A ouvidoria conduz processo periddico de atualizacao
e revisao critica das informagdes constantes na Carta de Servigos do érgao, por meio de rotinas
especificas instituidas formalmente para essa finalidade, monitorando os resultados por meio
de indicadores previamente estabelecidos e adotando medidas corretivas junto aos gestores
sempre que detectada nova oportunidade de atualizacdao ou aperfeicoamento da informacao

disponivel”.

Evidéncias apresentadas: Paineis em PowerBI, folders e relatdrios produzidos,

estruturados e divulgados internamente e pelo website do drgao.

3.2. Transparéncia e Prestacao de Contas

3.2.1. Controle social

Pergunta: “A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliagdo da satisfagao dos usuarios

em relacao ao atendimento por ela prestado?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Existem ferramentas disponiveis para a mensuracao
da satisfacdo do usudrio com relacdo ao atendimento prestado pela ouvidoria e ha
procedimento periddico formalmente instituido de andlise destes dados, bem como de
monitoramento de providéncias adotadas em decorréncia destas analises e dos resultados da
implantacdo de tais providéncias”.

Evidéncias apresentadas: Paineis e relatorios das pesquisas de satisfagdo realizadas

apds cada atendimento e das aplicadas periodicamente. Além disso, Manual de Participacdo
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Social, elaborado com o objetivo de orientar, dar transparéncia e divulgar, tanto para os

gestores do Ministério como para os usuarios, os meios de participacao social no érgao.

3.2.2. Transparéncia de desempenho

Pergunta: “Como e a quais dados acerca de seu desempenho a ouvidoria da

transparéncia?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria produz relatdrios quantitativos e
qualitativos de seu desempenho com periodicidade minima anual, no ambito de procedimento
formalmente instituido, bem como plano de acdo correspondente as acoes de melhoria
necessarias para o exercicio subsequente, ao qual é dado transparéncia interna e externa ao
orgao”.

Evidéncias apresentadas: Paineis em PowerBI, folders e relatdrios produzidos,

estruturados e divulgados internamente e pelo website do 6rgao.

3.2.3. Contabilizacao de beneficios

Pergunta: “A ouvidoria possui meios para a contabilizagdo e evidenciacao de beneficios

financeiros ou nao financeiros decorrentes de sua atuagao?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui registros de beneficios financeiros
ou ndo financeiros decorrentes de sua atuacdo, que sdo quantificaveis de acordo com
metodologia de contabilizagao formalmente estabelecida e validada pelas autoridades de nivel
estratégico do 6rgdo ou entidade a que esteja vinculada, registrados em sistema, com as

evidéncias correspondentes, e comunicados a instituicdo e a sociedade”.

Evidéncias apresentadas: Relatorios periddicos em que a Ouvidoria-Geral do MInfra
descreve os resultados de projetos e os beneficios financeiros e ndo financeiros decorrentes,
como dos projetos Fala, Caminhoneiro; Avaliacdo da Satisfacdo dos Usuarios em relagdo aos
servigos prestados pelo érgdo; Atendimento Inteligente; Avaliagdo da Satisfacdo no Setor de

Infraestrutura e Pesquisa de Expectativas sobre Infraestruturas.
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3.3. Processos Essenciais

3.3.1. Processo de tratamento de manifestacdes

Pergunta: “A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de
gestao de riscos, para tratamento de manifestagdes, assim como procedimentos definidos de

revisao do processo, a fim de realizar ajustes e melhorias?”

Autoavaliacdao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus
processos de tratamento de manifestacdes no ambito do 6rgdo a que estd vinculada, em
processo monitorado a fim de promover a aderéncia dos servicos existentes aos padroes de
qualidade e a Lei n° 13.460, de 2017, bem como a suas regulamentacgdes. Adicionalmente, ela
também realizou, nos Ultimos trés anos, a0 menos um mapeamento dos riscos do processo,

adotando as medidas necessérias a sua mitigagao”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra monitora os riscos dos seus
processos pelo Sistema de Gestdo de Riscos - Agatha, com 0 apoio e supervisao da Assessoria
Especial de Controle Interna do 6rgdo. Os processos sao mantidos atualizados em fluxo Bizagi
e no Manual de Atendimento juntado ao sistema. O MInfra também conta com Portarias de
Tratamento de Denlncias’ e esta em analise pela Consultoria Juridica do 6rgao, minuta de
nova portaria para dispor sobre o atendimento no 6rgao, processo SEI n°® 50000.022319/2021-
05, que atualizard a atual Portaria GM n° 469, de 03/08/2018.

3.3.2. Processo de tratamento de ouvidoria interna

Pergunta: “A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de
gestao de riscos, para tratamento de manifestagdes internas, assim como procedimentos

definidos de revisao do processo, a fim de realizar ajustes e melhorias?”

Autoavaliagao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus
processos de tratamento de manifestacoes internas no ambito do 6rgao a que esta vinculada,
em processo monitorado, ao qual foi dada divulgacao dentro da instituicao. Adicionalmente,
ela também realizou, nos ultimos trés anos, ao menos um mapeamento dos riscos do processo,

adotando as medidas necessarias a sua mitigacdo”.

7 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
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Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra monitora os riscos dos seus
processos pelo Sistema de Gestao de Riscos - Agatha, com 0 apoio e supervisao da Assessoria
Especial de Controle Interna do érgdo. Os processos sao mantidos atualizados em fluxo Bizagi
e no Manual de Atendimento, conforme anexos. O MInfra conta com Portarias de Tratamento
de Denuncias® e esta em analise pela Consultoria Juridica do érgdo, minuta de nova portaria
para dispor sobre o atendimento no 6rgdo, processo SEI n° 50000.022319/2021-05, que
atualizara a atual Portaria GM n© 469, de 03/08/2018.

3.3.3. Atendimento

Pergunta: “A ouvidoria possui roteiros e orientacoes instituidas para a conducdo dos

atendimentos presencial ou telefonico?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui roteiros e orientacdes para
atendimento, os quais sdo instituidos por meio de manual ou outro documento de
conhecimento da equipe responsavel pelo acolhimento ao publico, a qual possui competéncias
especificas para a realizacao do atendimento. A ouvidoria possui processos definidos de revisao

dos roteiros de atendimento, a fim de realizar ajustes e melhorias”.

Evidéncias apresentadas: Os processos do atendimento sdo mantidos atualizados em
fluxo Bizagi e no Manual de Atendimento. O MInfra também conta com Portaria de Tratamento
de Denuncias e estd em analise pela Consultoria Juridica do 6rgdo, minuta de nova portaria
para dispor sobre o atendimento no 6rgdo, processo SEI n° 50000.022319/2021-05, que
atualizara a atual Portaria GM n© 469, de 03/08/2018.

3.3.4. Protecao ao denunciante
Pergunta: “Existem procedimentos instituidos para a protecao do denunciante?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “Existem procedimentos formalmente instituidos para
a protecao do denunciante, os quais incluem a protecao da identidade e os mecanismos para
informar a unidade acerca da ocorréncia de represalias decorrentes da denlcia, observado o
disposto na Lei n° 13.608, de 2018, e demais normativos vigentes. A ouvidoria conta com
infraestrutura tecnoldgica adequada para a realizacdo de processos de pseudonimizacdo e os
controles fisicos e digitais para a mitigacdo de riscos ao denunciante estao plenamente

implementados na unidade”.

8 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
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Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MiInfra publicou, em conjunto com as
demais unidades de integridade do drgdo, a Portaria n°® 4.296/2019, que dispde sobre a
tramitacdo e o tratamento de Denuncias®. Estando por completar dois anos, a Portaria

encontra-se em processo de revisdo e atualizaggo.

3.3.5. Processo de realizacao de resolucdo pacifica de conflitos

Pergunta: “A ouvidoria possui procedimentos mapeados e instituidos para realizacdo de

resolucdo pacifica de conflitos?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 1 — “Nao existe registro de mapeamento ou norma formal
que institua os processos de resolugdo pacifica de conflitos no ambito do érgdo ou entidade a

que a ouvidoria esta vinculada”.

Evidéncias apresentadas: Ainda ndao ha mapeamento de processos para a realizacdo de

resolugao pacifica de conflitos.

3.3.6. Analise preliminar

Pergunta: “Como a ouvidoria realiza a analise preliminar antes do encaminhamento das

manifestacdes as areas internas?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria recebe a manifestacao, identifica a area
responsavel, avalia, conforme o tipo de manifestagdo, a necessidade de salvaguardar alguma
informagao e a encaminha, juntando informagdes coletadas pela ouvidoria acerca de outras
manifestacdes e bases de dados que tenham correlacdo com a manifestacao recebida. As
etapas deste procedimento estdo mapeadas e incorporadas ao processo de tratamento da
manifestacao, e os sistemas informatizados utilizados permitem a automatizagao da busca de

informagdes necessarias a esta qualificagdo da informagao”.

Evidéncias apresentadas: Minfra conta com Manual de Atendimento, base de
conhecimento (FAQ) e Portaria de Tratamento de Delncias. Além disso, o Contrato n® 12/2020,
celebrado com empresa de atendimento para a prestacdo de servigos, define o fluxo de

tratamento pelas unidades internas do 6rgao (3° Nivel).

% https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-4.296-de-2-de-outubro-de-2019-219917643
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3.3.7. Linguagem e adequacao de respostas

Pergunta: “Como ocorre o procedimento de elaboragdao de respostas na unidade de

ouvidoria?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui procedimentos mapeados e
formalizados para elaboragao de respostas na unidade de ouvidoria. A ouvidoria recebe a
resposta do gestor, analisa a sua adequacao a padrdes de linguagem clara e simples e de
aderéncia aos principios e direitos previstos na Lei n® 13.460, de 2017, podendo sugerir ajustes
no ambito de procedimento de revisdo formalmente instituido embasado em competéncia

regimental, e a encaminha ao manifestante”.

Evidéncias apresentadas: Manual de Atendimento, base de conhecimento (FAQ) e
Portaria de Tratamento de Denulncia, que orientam e estabelecem procedimentos para

elaboracao de respostas.

3.3.8. Acompanhamento da conclusao de denlncias

Pergunta: “"Como a ouvidoria acompanha a conclusao dos processos de apuracao

resultantes de denlncias por ela recebidas?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui meios automatizados que
possibilitam a rastreabilidade da conclusdo do processo iniciado por meio da dentincia recebida,
mantendo rotinas formalmente instituidas para informar ao denunciante os resultados das

apuracdes concluidas quando sobre elas ndo recaiam restricdo de acesso”.

Evidéncias apresentadas: O MInfra publicou a Portaria n® 4.296/19, que dispde sobre
a tramitacao e o tratamento de dentncias no érgao. A portaria foi elaborada em conjunto com

as demais unidades de integridade do ministério.

3.3.9. Acompanhamento efetivo de manifestagdes

Pergunta: “Como a ouvidoria acompanha o cumprimento dos compromissos firmados

para implementagao de sugestdes ou adogdo de providéncias resultantes das manifestagdes?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria possui meios que possibilitam a
rastreabilidade das medidas adotadas em decorréncia da manifestacao recebida, mantendo
rotinas formalmente instituidas de acompanhamento destas, e o manifestante é informado

acerca da sua conclusao e resultado”.

Evidéncias apresentadas: Painel em Power BI resultante da classificagdo das

manifestagdes, por meio do qual € monitorado o cumprimento dos compromissos. As questdes
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mais sensiveis e urgentes sdao acompanhadas de perto junto a unidade responsavel, além de

serem enviados relatdrios periddicos sobre o atendimento e sobre as pesquisas de avaliacao.

3.4. Gestdo estratégica de informacoes

3.4.1. Armazenamento de informagoes
Pergunta: “Como a ouvidoria armazena as informagdes coletadas?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “As informacdes coletadas por meios distintos sao
mantidas em base Unica ou interoperavel, e recebem tratamento especifico com vistas a
garantir a sua disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade, permitindo a
recuperagao de toda a informacao existente por meio de metadados adequados a necessidade
dos processos decisdrios da instituicdo, além de permitir a disponibilizacdao publica,

automatizada e em formato legivel por maquina de dados passiveis de transparéncia”.

Evidéncias apresentadas: As informagdes administrativas da Ouvidoria-Geral do MiInfra
sao armazenadas em base de dados na nuvem do Sharepoint institucional, conforme imagem
anexa. Atualmente, todas as bases de dados do 6rgao sdo estruturadas em arquivos .csv ou
em arquivos .json , sob o cuidado da Subsecretaria de Gestdao Estratégica, Tecnologia e
Inovagdo, conforme Art. 137 da Portaria n® 124/ 20, que aprova o Regimento Interno do érgdo,
e o Plano Diretor de Tecnologia da Informagao e Comunicacao anexos. Os dados obtidos pela
central de atendimento seguem requisitos de seguranca estabelecidos no Contrato n® 12/2020,
anexo. As informag0es gerenciais construidas sao divulgados por meio de paineis em PowerBI

na pagina da Ouvidoria-Geral no site do ministério.

3.4.2. Perfil dos manifestantes

Pergunta: “A ouvidoria produz dados acerca do perfil dos manifestantes que recorrem

a ela?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 2 — “A ouvidoria coleta dados acerca do perfil
sociodemografico dos manifestantes, os quais podem ser associados a natureza das
manifestacdes a fim de gerar informacdes relevantes aos gestores”.

Evidéncias apresentadas: Os dados possiveis de serem coletados dos usuarios pelo
atendimento s3do estruturados no painel de atendimento. A analise do perfil dos usuarios é feita

por meio das pesquisas estruturadas realizadas pela Ouvidoria-geral do MInfra.
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3.4.3. Analise de dados
Pergunta: “Como a ouvidoria analisa os dados coletados?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 —“A ouvidoria realiza andlises quantitativas e qualitativas
dos dados coletados, segundo metodologia cientifica transparente e validada e por meio de
parametros definidos em conjunto por ela e pelos gestores responsaveis pela tomada de
decisao”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do MInfra busca junto aos gestores da
areas técnicas as informacgoes julgam importantes para tomada de decisdo e estrutura os dados
do atendimento e realiza pesquisas de avaliacao, consolidando as informagdes em ferramenta

PowerBI e em Relatdrios de Andlise qualitativa e quantitativa.

3.4.4. Producao de informacOes estratégicas

Pergunta: “Como e quando a ouvidoria transmite as informacOes analisadas aos

gestores de servicos e ao nivel estratégico?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Além do encaminhamento dos processos de
manifestacdes de ouvidoria, a unidade produz anualmente o Relatdrio de Gestao de que tratam
os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 2017, e instituiu rotinas de comunicacao aos gestores dos
servigos, periodicamente ou em decorréncia de eventos concretos por ela identificados.
Adicionalmente, dados quantitativos relacionados as avaliagdes de servicos e manifestacdes

sao disponibilizadas automaticamente aos gestores por meio de painéis gerenciais”.

Evidéncias apresentadas: Paineis, Relatdrios e Boletins periddicos da Ouvidoria-Geral
do Minfra divulgados internamente por meio impresso, digital e nos canais de comunicacao
interna (WhatsApp, e-mail, Telegram), além do website do Ministério, conforme imagens das
divulgagdes pelo Whatsapp institucional de Boletim Periddico e do Relatdrio da Pesquisa de
Expectativas sobre Infraestrutura de Transportes, anexos, e link para pagina dos Relatdrios no

site do drgao.
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4. Dimensao Prospectiva

4.1. Busca ativa de informacoes

4.1.1. Capacidades para pesquisa

Pergunta: “A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informacOes acerca da

prestagao de servicos junto aos usuarios?”

Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios de
servicos publicos com metodologia especifica definida em conjunto com o gestor responsavel
pelo servico avaliado, utilizando meios tecnoldgicos para coleta e andlise dos dados e sistema
informatizado para a coleta e gerenciamento dos dados. Os resultados das pesquisas sao
encaminhados aos gestores e geram informagdes sujeitas a monitoramento por meio de
indicadores relevantes, claros, especificos e verificveis para fins de avaliagdo das medidas

implementadas em decorréncia destes”.

Evidéncias apresentadas: Relatérios das Pesquisas de Satisfacao semestrais sobre os

servicos do 6rgao e enquetes na Plataforma Conselho de Usudrios.

4.1.2. Mobilizagdo ativa junto aos usuarios

Pergunta: “A ouvidoria realiza agOes proativas para coleta de informagdes no ambito da

jornada dos usuarios?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria realiza acOes proativas no ambito de
projetos desenvolvidos com os setores responsaveis pelo servigo prestado, ou em processos ja
estabelecidos de pos atendimento. Os projetos e processos sao gerenciados em sistema
informatizado, gerando informagdes necessarias a resolugdo de problemas apontados pelos

usuarios de servicos publicos ou evidenciados pelos gestores”.

Evidéncias apresentadas: Pesquisas de Satisfacdo semestrais sobre os servicos do
orgao e enquetes na Plataforma Conselho de Usuarios. A jornada dos usudrios é estudada e
avaliada em conjunto com as unidades responsaveis pelos servicos e com a Subsecretaria de
Gestao Estratégica, Tecnologia e Inovacao, na forma dos artigos 20 e 130 da Portaria n© 124/
20, que aprova o Regimento Interno do érgao.
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4.2. Conselho de Usuarios

4.2.1. Relacionamento com os Conselhos de Usuarios

Pergunta: “Como se relaciona a ouvidoria com os conselhos de usudrios de servicos

publicos do 6rgao?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria concentra a interlocugao entre
Conselheiros e gestores por meio de procedimentos e periodicidade instituidos formalmente,
possuindo 0s meios necessarios para que a informacao produzida nos conselhos seja

encaminhada aos gestores responsaveis pela tomada de decisao acerca dos servigos avaliados”.

Evidéncias apresentadas: A Ouvidoria-Geral do Minfra langou o Conselho de Usuarios
do 6rgao no webinar "MiInfra na Maratona dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos", que
promoveu em junho de 2021, com a participacdo dos responsaveis pela prestacao dos servicos
no 6rgdo e da OGU. Recentemente, também, foi elaborado Manual para promover a
participagdo social no 6rgao, incluindo o Conselho de Usuarios. Foram juntados ao sistema o
link do youtube do webinar, as divulgacdes do Conselho de Usuérios, pdf do Manual de
Participagdo Social e imagem da tela da Plataforma Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

com as enquetes realizadas.

4.2.2. Engajamento de conselheiros

Pergunta: “Qual o papel da ouvidoria no processo de chamamento e de engajamento

de voluntarios ao Conselho de Usuarios do 6rgdo a que esta vinculada?”

Autoavaliagao da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria planeja as agdes de comunicagao com
periodicidade minima anual em conjunto coma a assessoria de comunicagdo do drgdo ou
entidade e com o gestor de servicos, seguindo metodologia especifica a fim de definir

mensagem, meio e estratégia mais adequados ao engajamento dos usuarios”.

Evidéncias apresentadas: O Conselho de Usuarios do 6rgao foi langado no webinar
"MInfra na Maratona dos Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos", promovido em junho de
2021, com a participacdo dos responsaveis pela prestacao dos servicos no érgao e da OGU. A
arte e a divulgacdo do evento foram realizados pela Assessoria de Comunicacdo do Orgdo.
Recentemente foi elaborado Manual para promover a participagado social no érgao, incluindo o

Conselho de Usuarios.
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4.2.3. Utilidade da relacao

Pergunta: “Qual o papel da ouvidoria na producdo de consultas realizadas aos

conselheiros dos servicos prestados pelo 6rgao a que esta vinculada?”

Autoavaliacao da Ouvidoria: 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 analise dos dados, apresenta o resultado das consultas ao
gestor do servico e monitora a implementacdo de propostas de melhorias e a resolucao de

problemas que tenham apontados pelos conselheiros”.

Evidéncias apresentadas: Links, imagens e divulgacdes das enquetes realizadas pela

Plataforma Conselho de Usuarios.

4.3. Articulacao interinstitucional

4.3.1. Articulagdo interinstitucional ampla

Pergunta: “Como se da o relacionamento da ouvidoria com outros 6rgaos de defesa

dos usuarios?”

Autoavaliagdo da Ouvidoria: 4 — “A ouvidoria interage com outros 6rgaos e entidades
de defesa do usudrio de servicos publicos com base em instrumentos formais de
cooperacgdo/interagdo e, também, esporadicamente, quando ha a necessidade de promover
acoes e projetos conjuntos. Em todos os casos, a interagdo ocorre com base em plano de
trabalho previamente acordado entre as partes, que indique elementos minimos de

governanga, obrigagdes, produtos e metas verificaveis resultantes da interagao”.

Evidéncias apresentadas: Copia de e-mail trocado com a Senacon-MJ, em agdo que
estava sendo realizada em conjunto no ambito do Projeto de Pesquisa de Satisfagdo com o
Setor de Infraestrutura. Atuacao como presidente do Comité Técnico de Ouvidorias - CTO,
instituido pela Portaria n® 2871, de 28 de junho de 2019, que tem por objetivo a promogdo do
intercambio de técnicas, boas praticas e discussdoes sobre temas de interessee comuns das

ouvidorias do setor de infraestrutura.

4.3.2. Articulagdo interinstitucional especifica

Pergunta: “A ouvidoria estabelece relagbes diretas com as ouvidorias de outros 6rgaos

e entidades no tratamento de manifestagdes comuns?”
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Autoavaliacdo da Ouvidoria: 4 — “Sim. Quando a ouvidoria recebe uma manifestacao
que extrapola sua competéncia ela encaminha a manifestacao para a ouvidoria competente,
no ambito de procedimento que avalie eventuais riscos ao manifestante, e da tratamento a
parte da manifestacdo que lhe compete, se houver; e , se ha oportunidade de acdo conjunta,

a ouvidoria promove a acao conjunta entre os 6rgaos ou entidades competentes”.

Evidéncias apresentadas: Pagina de relatdrios e agdes no ambito do Comité Técnico de
Ouvidorias - CTO e Agendas com Ouvidores, demonstrando contatos diretos com outras
ouvidorias, tanto para o tratamento de demandas especificas, como na promogdo do

intercambio de técnicas, boas praticas etc.
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5. Plano de Acao

A Ouvidoria-Geral do Minfra busca o aperfeicoamento continuo dos meios de
participagdo social no érgao e de promogdo da defesa dos direitos dos usuarios de seus

Servigos.

Por isso, a construcao do presente Plano de Acao abrangeu reflexdes para a melhoria
de diversos dos itens avaliados no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuP,

mesmo quando verificado seu cumprimento em nivel de maturidade 4 - otimizado.

Considerando a capacidade e o nivel de urgéncia de implementacao de
aprimoramentos, entdo, propostas agoes para execugao nos prazos de 6 meses e 12 meses,

contados da data da aprovacao do presente Plano.

As proposicoes priorizaram, além dos elementos ainda ndo cumpridos, o
aproveitamento de oportunidades disponiveis, o aperfeicoamento de questdes de maior

sensibilidade e a adaptagao decorrente de alguma externalidade.

Os itens ndo previstos por serem aprimorados no periodo de 12 meses foram
identificados como “a planejar”, ficando as agdes de melhoria por serem propostas
futuramente, em revisdo deste Plano de Agdo ou em Plano de Agdo para o proximo exercicio,
a depender das avaliacdes periddicas e do monitoramento da execucao das atividades da

Ouvidoria-Geral.

As acOes propostas serdo detalhadas e controladas com o apoio da ferramenta MS
Project e o presente Plano de Agdo sera atualizado, sempre que necessario, com a aprovagao

da alta gestao.
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DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.1 Institucionalidade

Periodo
Item / avaliagdo Agbes propostas Objetivo Etapas de Areas envolvidas REED p(ila
execucao execugao

1.1.1 Relevancia Institucional/
4- “A ouvidoria é
institucionalizada mediante a
sua insercao formal no
organograma da instituigdo,
participa do processo de tomada
de decisdes sobre gestao de
servicos e politicas publicas do
orgdo e é formalmente inserida
nos foruns de governanga
estratégica do drgdo ou
entidade”.

1.1.2 Locus organizacional/ 4- “A
ouvidoria possui, a fim de
minimizar camadas hierarquicas,
estrutura formal vinculada a alta
direcdo do o6rgao ou entidade,
compreendendo no caso dos
ministérios o Ministro de Estado
ou Secretario-Executivo, e nos
demais o dirigente maximo ou
conselho de administracdo”.

A planejar

A planejar
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DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.2 Capacidades e garantias da equipe

Item / avaliagao Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; Resp peNIa
execugao envolvidas €xecugao
1- Ampliar o nimero de vagas 1-Realizagdo ~de processo
no rc? rama de gestdo gra seletivo com o apoio da 1-Coord-Geral
. . prog 9 P Coordenacao-Geral de 05/22 )
1.2.1-Rotatividade da equipe/ | trabalho remoto 4 —“Menos de 20%" Pessoas a de Pessoas Paula Yida
A\ - 0 0 ” - - H -
2-entre 50% e 80% 2 Oc_up_ar 0s cargos 2-Adesio ao programa de 04/23 2 Secre_:tarla
comissionados com servidores gestio do orgio  com Executiva
de carreira ampliacdo de vagas
1.2.2-Estabilidade da equipe/ 1- Ampliar o niUmero de vagas ;(;ﬁﬁ/lgag?gm d: aggﬁfesé’g
2; t_Os ggeiie pu.bll-cos dnao ?r(;bzrlﬂgrfxog 2 G 2l 4 — “Os agentes publicos ndo Coordenacdo-Geral de 05/22 (ljéCé)gsrgc-)Sseral Paula Yida
;ee VoS d (EUE LI fc)s’ 2-Ocupar . carqos efetivos compdem menos de = Pessoas a 9-Secretaria-
erceirizados) compbem entre -up -arg 20% da forga de trabalho” 2-Adesdao ao programa de 10/22 :
50% e 80% da forca de comissionados por servidores gestio do Grgdo  com Executiva
trabalho™ feleaneid ampliacdo de vagas
1- Diagndstico
1.2.3 Escolaridade da equipe/  Ma o 2- Elaboragdo do Plano de
4- “Mais de 60% da forga de 4 - Mais de 60% da forGa de Capacitagdo
L . ~ trabalho da ouvidoria ¢é T
trabalho da ouvidoria € | 1- Elaboragao do Plano de - 3- Validacao do Plano com a 1-Coord-Geral
- P . composta por servidores com . . 05/22 )
composta por servidores com | Capacitagdo, incentivando a nivel superior completo. e | €duipe e com a Secretaria- a de Pessoas Paula Yida
nivel superior completo, e | realizacdo de cursos de pds- mais dep 40% os.Eui ,és- Executiva 10/22 2-Secretaria-
mais de 40% possui poés- | graduagao raduacio Iaoto?sensu pou 4- Implementacao e Executiva
graduacdo lato-sensu  ou Strictu—(s;ensu monitoramento
strictu-sensu”. 5- Registro de resultados no
Relatorio anual da Ouvidoria
1.2.4 Heterogeneidade da 4-Mais de 5 formacdes 1- Diagndstico
equipe/ 4- “Mais de 5 1- Revisdao da estrutura e das distintas. ou. no casog de 2- Elaboragdo de proposta 05/22 1-Coord-Geral
formagGes distintas, ou, no competéncias da Ouvidoria- unida des: c’om até 4 3- Validacao com a Secretaria- a de Pessoas Paula Yida
caso de unidades com até 4 Geral no Regimento Interno intearantes. 100% da equipe Executiva 04/23 2-Secretaria-
integrantes, 100% da equipe = do Orgao con% forma’ 20 dis(;:inta quipe 4 Implementagao e Executiva
.com formacao distinta”. ) S ’ publicacao
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DIMENSAO ESTRUTURANTE

1.2 Capacidades e garantias da equipe

Item / avaliagao

1.2.5-Condutas;, 4 - “A
ouvidoria possui instrumento
formal institucionalizado que
define as condutas desejaveis
e vedadas a seus servidores,

desenvolvido e atualizado
periodicamente com a
participacao da prépria

equipe, a qual conhece e é
orientada continuamente nos
termos do instrumento”

Acbes propostas

1-Personalizar  codigo de
conduta para as atividades de
Ouvidoria

2-Realizar capacitagdo com a
equipe e com o CTO

Objetivo

Fortalecer a cultura da ética e
da integridade na Ouvidoria

Etapas

1-Elaborar documento
2-Submeter a apreciagao do
Comité Técnico de Integridade
3-Publicar documento
4-Realizar capacitacdo

Periodo de Areas Resp pela
execucao envolvidas €Xecucao
05/22 1-Comite Kénia Penha
a Técnico de
10/22 Integridade
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Item / avaliagao

1.3.1 Escolaridade do titular/
4-"Pés-graduacdo lato sensu
ou strictu sensu”.

1.3.2 Garantias do titular/ 4-
“Ha mecanismo
institucionalizado por meio de
instrumeto  formal, com
supervisao ou monitoramento
externo ao 6rgao”.

1.3.3 Critérios de nomeagdo
do titular/ 4-"Ha critério
institucionalizado por meio de
instrumento  formal, que
define as  competéncias
necessarias para o cargo de
titular da unidade, bem como
forma ou procedimento de
selecdo”.

1.34 Acesso ao nivel
estratégico/ 4-"O titular da
unidade de ouvidoria e a
autoridade maxima se
comunicam periodicamente ao
longo do ano, por meio de
rotinas institucionalizadas,
bem como eventualmente,
para a solugdo de casos
concretos ou em razao da
participacao do titular da
ouvidoria nos foruns de
governanca estratégica do
6rgao ou entidade”.

Acbes propostas

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.3 Capacidades e garantias do titular

Objetivo

INFRAESTR
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Etapas

A planejar

A planejar

A planejar

A planejar

Periodo de
execucao

Areas
envolvidas

Resp pela
€Xecugao



OUVIDORIA-GERAL - RELATORIO DE GESTAO 2021

Item / avaliagao

1.4.1-Planejamento
operacional/ 4 — “Existe um
procedimento
institucionalizado anual de
planejamento das acdes de
ouvidoria, considerando o0s
recursos humanos,
orcamentarios e logisticos
disponiveis, bem como a
vinculagdo ao Planejamento
Estratégico do drgdo ou
entidade a que esta vinculada,
o qual é consolidado em um
documento com validagdo
pelo nivel estratégico da
instituicdo. Além disso, este
plano é  periodicamente
revisado ao longo do ano, a
fim de adequar-se a eventuais
novas contingéncias”.

Acbes propostas

1-Adotar o presente Plano de
Acdo do MMOup como
instrumento de planejamento
das ac¢bes de Ouvidoria
2-Organizar as agles em
projetos

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.4 Planejamento e Gestao eficiente

Objetivo

Unificar o instrumento de
planejamento e melhorar os
controles das agoes

PATRIA AMADA

sises, Zomm BRASIL

GOVERNO FEDERAL

Etapas

1-Adotar o presente Plano de
Acdo do MMOup como
instrumento de planejamento
das acdes de Ouvidoria
2-Incluir no MS Project todos
0s projetos internos da
Ouvidoria

Periodo de
execucao

05/22

10/22

Areas Resp pela
envolvidas €Xecugao
Subsecretaria
de Gestdo
Estratégica, Paula Yida

Tecnologia e
Inovacdo
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Item / avaliagao

1.4.2. Formagao de
competéncias/ 2 — “Existe uma
lista de competéncias

desejaveis para a equipe de
ouvidoria, mas ndo ha um
controle institucionalizado
sobre as capacitagdes
realizadas e as competéncias
ja adquiridas”.

Acbes propostas

1-Elaborar
capacitagao
2-Monitorar a capacitagdo com
0 apoio do MS Project
3-Elaborar relatério anual

plano de

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.4 Planejamento e Gestao eficiente

Objetivo

4-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
capacitagao. Estas
informagdes sdo anualmente
consolidadas por meio de um
processo institucionalizado
que resulta na produgdo de
um instrumento formal, na
forma de um Plano de
Capacitacao. Existe controle

institucionalizado sobre as
capacitacoes realizadas,
inclusive sobre a sua

qualidade, e tais informagdes
sdo utilizadas para a revisdo
anual do Plano de
Capacitacao.

PATRIA AMADA

sises, Zomm BRASIL

GOVERNO FEDERAL

Etapas

1-Identificar necessidades e
oportunidades de capacitagao
da equipe

2-Incentivar a capacitacao e
estabelecer metas
4-Documentar  Plano  de
Capacitagao e incluir no MS
Project para monitoramento
5-Elaborar relatério anual
6-Publicar o documento

Periodo de Areas

execucao envolvidas
05/22 Coordenacao-
a Geral de Gestdo
04/23 de Pessoas

Resp pela
€Xecugao

Renata
Travassos
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Item / avaliagao

1.4.3-Eficiéncia de alocacdo de
recursos/ 4 -  “Existe
mapeamento sobre evolugdo
do volume de demandas da
ouvidoria e levantamento de
suas causas, de forma a

permitir algum grau de
previsibilidade no
comportamento das
demandas ao longo do

exercicio. Essa informacdo é
utilizada para a produgdao do
planejamento anual de
atividades da ouvidoria, o qual
é institucionalizado por meio
de instrumento formal, bem
como para a definigdo de
estratégias de mitigacdo de
riscos nos processos da
unidade”.

Acbes propostas

Mapear, monitorar e atuar
mais proativamento e
individualmente  sobre os

riscos em cada etapa do
processo do atendimento

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.4 Planejamento e Gestao eficiente

Objetivo
Criar condigdes de
antecipagdo de riscos e de
atuacdo proativa na sua

mitigacdo, tanto em relagdo ao
volume, como a cada fase do
Macroprocesso.

PATRIA AMADA

M|N|5TEIF}|T%E: & BRASIL

GOVERNO FEDERAL

INFRAESTR

Etapas Pen’odoNde Area; Resp peNIa
execugao envolvidas €xecugao
1- Organizar o]
marcroprocesso de
atendimento em processos
individuais
2- Mapear os riscos de cada
processo com o0 apoio do Assessoria
Agatha 05/22 a Especial de | Thiago
3- Identificar possibilidades de 04/23 Controle Freitas
controles Interno

4- Estabelecer plano de agdo
com o auxilio do MS Project
5- Estabelecer rotina
avaliacdo periddica

de
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Item / avaliagao

1.4.4-Seguranca da
Informacdo/ 4 — “A instituicdo
a que a ouvidoria esta

vinculada possui uma Politica
de Seguranca da Informacdo e
Comunicacgoes
institucionalizada, e a unidade
realiza, no mapeamento de
seus processos, o diagndstico
de riscos de seguranca de
informagles, executando a
gestao de riscos por meio de
planos de acao
periodicamente atualizados. A
gestao de riscos é realizada
em todo o ciclo de vida da
informagGes, e incorpora as
acdes relacionadas tanto a
tutela dos direitos de
solicitantes de acesso a
informagdo, nos termos da Lei
n® 12.527, de 2011, quanto
dos titulares de dados
pessoais, nos termos da Lei
13.709, de 2018".

Acbes propostas

1-Aprimorar a seguranga dos
dados tratados no servico de
atendimento da Ouvidoria
2-Padronizar  procedimentos
de transparéncia ativa e
passiva e de protecdo de
dados pessoais no Ministério

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.4 Planejamento e Gestao eficiente

Objetivo

Aprimorar a cultura da
transparéncia e da seguranca
dos dados pessoais

Etapas

1-Concluir o processo de
implementacdo do modulo de
tratamento do Fala.BR
2-Atualizar o manual de
atendimento, considerando o
médulo  de  triagem e
tratamento do Fala.BR
3-Elaborar manual de
transparéncia ativa e passiva e
de protegao de dados pessoais
3-Realizar acoes de
conscientizacdo e orientacdo
para o aprimoramento da
transparéncia e da seguranca
no tratamento de dados
pessoais

Periodo de
execucao

05/22

04/23

Areas
envolvidas

1-Coordenacao-
Geral de Gestdo
de Pessoas
2-Assessoria
Especial de
Controle
Interno
3-Subsecretaria
de Gestao
Estratégica,
Tecnologia e
Inovacdo

Resp pela
€Xecugao

Claudia
Colago
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Item / avaliagao

1.4.5 Planejamento e
execucao orcamentaria/ 4-
“Existe previsdo orgamentaria
nos planos internos do érgao
ou entidade destinada a acoes
desempenhadas pela unidade
de ouvidoria, a qual reflete o
processo de planejamento
anual das atividades da
unidade; os processos de
requisicao de orgamento e de
execugdo  financeira da
unidade estdo sob a sua
gestao. A ouvidoria encontra-
se inserida na estrutura de
governanga financeira e
orcamentaria do 6rgdo, e a
sua execucdo orcamentaria é
compativel com o orgamento
previsto no plano interno,
ressalvadas as ocorréncias de
contingenciamento no ambito
de toda a organizacao”.

Acbes propostas

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.4 Planejamento e Gestao eficiente

Objetivo

MINISTERIODA | 9%
INFRAESTRUTURA sl

Etapas

A planejar

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

Periodo de
execucao

Areas
envolvidas

Resp pela
€Xecugao
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Item / avaliagao

1.5.1-Infraestrutura
tecnoldgica/ 4 — “A ouvidoria
possui sistema especifico para
gestao de processos e de
informagdo, com webservices
ou barramento necessario ao
compartilhamento de
informagdes com  outros
sistemas, se necessario”.

Acbes propostas

Criar chatbot com tecnologia e
recursos disponiveis no drgdo

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.5 Infraestrutura e Acessibilidade

Objetivo

1-Proporcionar maior
estabilidade e eficiéncia ao
processo e as informagdes do
servigo de atendimento
2-Possibilitar o}
aproveitamento das solucdes
tecnoldgicas implantadas
pelas entidades vinculadas e
por outros 6rgdos e entidades
publicas

PATRIA AMADA

M|N|5TEIF}|T%E: & BRASIL

GOVERNO FEDERAL

INFRAESTR

Etapas Pen’odoNde Area; Resp peNIa
execugao envolvidas €xecugao
1-Obter o} apoio da
Subsecretaria de  Gestao
Estratégica, Tecnologia e
Inovagao
2-Identificar ferramentas
disponiveis e requisitos de
integracao com o Fala.BR
3-Relacionar  necessidades,
prioridades, possibilidades Subsecretaria
4-Elaborar scripts e adaptar 05/22 de Gestdo R
- - osana
base de conhecimento a Estratégica, Daher

5-Acompanhar e apoiar a
construgdo do robo
6-Implantar primeira versao e
manter o aperfeicoamento
continuo
7-Disponibilizar
versao e
atualizagbes
entidades

04/23 Tecnologia e

Inovacao

primeira
para
outras

canal
para
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DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.5 Infraestrutura e Acessibilidade

Item / avaliagao Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; Resp peNIa
execugao envolvidas €xecugao
1-Mapear os processos de
tratamento de dados da
Ouvidoria
2-Identificar os processos que
Atualizar o processo de  envolvem tratamento de
controle da seguranca das | dados pessoais
1.5.2-Infraestrutura de base informagGes da Ouvidoria, em | 3- Mapear os riscos de cada 1-Secretaria de
de dados/ 4 —“As informacdes . . funcdo da implantagdo do processo com o apoio do Governo Digital
~ Reavaliar e implantar novos . - R -
estao armazenadas em bases . modulo de triagem e Agatha 05/22 2- Subsecretaria .
controles de riscos das " . ~_ | Claudia
de dados em data centers ou | . ~ tratamento do Fala.BR e da | 4-Utilizar 0s guias a de Gestao
-~ informagoes armazenadas | . I . o N - Colago
nuvem, com previsao de S disponbilizacao dos guias | operacionais de adequacgao a 04/23 Estratégica,
. pela Ouvidoria S P - -
instrumentos de governanca operacionais de adequacao a | LGPD pela Secretaria de Tecnologia e
da unidade de ouvidoria”. LGPD pela Secretaria de | Governo Digital do Ministério Inovacao
Governo Digital do Ministério = da Economia
da Economia 5- Estabelecer plano de acdo
com o auxilio do MS Project
6-Estabelecer rotina de
avaliagdo periddica
1.5.3-Infraestrutura fisica/ 4 — 1-Abrir solicitacdo de projeto
“A ouvidoria possui espago de de arquitetura junto a
uso exclusivo para Secretaria-Executiva e a -
. : 1-Secretaria-
atendimento e este se Subsecretaria de Executiva
encontra em local evidente Executar roieto de Proporcionar ao espagco de @ Planejamento, Orgamento e 05/22 7-Subsecretaria
aos manifestantes que a adequacio ep n"JleIhoria do atendimento presencial maior | Gestdo a de Renata
procuram, COmM  CONExao quag . conforto e privacidade ao 2-Avaliar as possibilidades . Travassos
- espaco de atendimento s . 04/22 Planejamento,
adequada para atendimento cidadao com a arquiteta
N : . - - Orcamento e
as demandas, inclusive com 3-Obter projeto de adequagao Gestso
acessibilidade e sinalizagao do espago
adequada para pessoas com 4-Autorizar  execucdo da

deficiéncia”.

adequacao
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INFRAESTR

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.5 Infraestrutura e Acessibilidade

Periodo de

Areas Resp pela

Item / avaliacao AgOes propostas Objetivo Etapas execucio envolvidas execucio
1-Obter o} apoio da
Subsecretaria de  Gestdo
Estratégica, Tecnologia e
1-Proporcionar maior = Inovagdo
1.5.4-Acessibilidade estabilidade e eficiéncia ao = 2-Identificar ferramentas
técﬁolé ica/ 4 “A ouvidoria processo e as informacdes do | disponiveis e requisitos de
9 . . . . servigo de atendimento integracao com o Fala.BR
possui canais informatizados = Criar chatbot com capacidade i , d . lac idad
ou telefonicos para | de realizar atendimento por 2—Amp|a_ro numMero de canais 3—Re_aC|onar necessidades, )
atendimento.  estes  estio | maior nimeros de canais. com de atendimento prioridades, possibilidades Subsecretaria
. IR . . ' . | 3-Proporcionar maior | 4-Elaborar scripts e adaptar 05/22 de Gestdo
disponibilizados no sitio da | capacidade de emitir L A N - - Rosana
SO . - agilidade e eficiéncia as | base de conhecimento a Estratégica,
instituicdo a que esta respostas automaticas de - . ; Daher
vinculada, e tanto o sistema | forma efetiva e proporcionar respostas do atendimento 5-Acompanhar e apoiar a 04/23 Tecnologia e
¢ 4-Possibilitar o | construgdo do robo Inovacao

quanto o sitio da instituicdo
estdao plenamente aderentes

maior estabilidade e qualidade
ao processo de atendimento

aproveitamento das solucdes

6-Implantar primeira versao e

~ - tecnoldgicas implantadas = manter o aperfeicoamento
ao padrao de acessibilidade de 5 ) ,
e ,, pelas entidades vinculadas e | continuo
governo eletronico eMAG”. L o~ - - . .
por outros 6rgaos e entidades | 7-Disponibilizar primeira
publicas versao e canal para
atualizagdes para  outras

entidades
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INFRAESTR

DIMENSAO ESTRUTURANTE
1.5 Infraestrutura e Acessibilidade

Item / avaliagao Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; Resp peNIa
€Xecucao envolvidas €Xecugao
1.5.5-Experiéncia do usuario/
4 — “Existe levantamento de
perfil dos usuarios de servigos
do o6rgao ou entidade, e o
processo estabelecido para a
formulacdo dos
procedimentos, _roteiros - e 1-Validar as classificagdes dos
canais de atendimento da .
S perfis de usuarios com as
ouvidoria leva ou levaram em . S ) i
- = Adaptar o procedimento de | Promover maior simplicidade e | unidades internas
consideragao tais dados como . - A ; . . 05/22 Todas as
- registro dos perfis de usuarios | eficiéncia ao procedimento de ' 2-Criar tags para cada perfil de . Rosana
determinantes das escolhas . . . ~ . - a unidades (o]
. ao modulo de tratamento do | identificagdo dos perfis dos | usuario no Fala.BR Lo~ Daher
adotadas pela unidade na 04/22 orgao

comunicagdo com 0S USUarios.
Tal processo esta integrado
com 0s  processos de
governanga de servigos de tal
forma que as alteragdes nos
perfis dos usuarios de servicos
levem a ajustes periddicos em
tais procedimentos, roteiros
ou canais de atendimento”.

Fala.BR

usuarios

3-Orientar o0s atendentes
sobre a forma de utilizagdo
das tags
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INFRAESTR

DIMENSAO ESSENCIAL
2.1 Governanca de Servicos

Objetivo

Periodo de Areas Resp pela

Item / avaliagao Acbes propostas Etapas

execucao envolvidas €Xecucao
2.1.1-Mapeamento de
servicos/ 4 — “A ouvidoria
participa da governanga dos
servicos prestados pelo 6rgdo,
conduzindo, junto aos
gestores de servigos, ©
processo de mapeamento de
servicos do érodo ou entidade 1-Mobilizar os membros do
ambito de processos e rotinas g(rjlép%a 5geé LGtFr’antho de
institucionalizadas, em | 1- Promover a revisdo da carta 2—O(rqien(t;ar os membros do
processo monitorado a fim de | de servicos com a utilizagdo | Adequar os processos de S 05/22 Todas as .
~ . L ~ - grupo sobre a utilizagao dos . Claudia

promover a aderéncia dos | dos guias operacionais de prestagao de servigos do - ~ a unidades do

- . P N guias de adequagao P Colago
servigos existentes aos | adequagao a LGPD MInfra a LGPD h . 04/23 orgao
padrbes de qualidade e 3-Acompanhar e orientar o

direitos previstos na Lei de

processo de adequagdo
4-Promover a adequacdo da

defesa dos usuarios de Carta de Servicos
servicos publicos (Lei no© ¢
13.460/17), apontando a

necessidade de adequacgdes
ou estruturacdo de novos
servicos de acordo com as
informagdes levantadas junto
aos usuarios, quando
necessario”.
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Item / avaliagao

2.1.2-Monitoramento da
Carta/ 4 - “A ouvidoria
sistematiza e analisa dados
coletados diretamente ou por
outros  meios, utilizando
metodologia documentada a
fim de avaliar a aderéncia da
execugdo do servico aos
parametros definidos na Carta
de Servigos, encaminhando as
informagGes aos gestores dos
servicos no ambito de
processos institucionalizados
que abrangem, também, o
acompanhamento da
execucao das providéncias por
eles adotadas”.
2.1.3-Qualidade da
informagao/ 4- “A ouvidoria
conduz processo periddico de
atualizacdo e revisdo critica
das informagdes constantes
na Carta de Servigos do 6rgao,
por meio de rotinas especificas
instituidas formalmente para
essa finalidade, monitorando
0os resultados por meio de
indicadores previamente
estabelecidos e adotando
medidas corretivas junto aos
gestores sempre que
detectada nova oportunidade
de atualizacdo ou
aperfeicoamento da
informagdo disponivel”.

Acbes propostas

1-Ampliar a adesdao as
pesquisas de satisfacdo com
0s servicos do 6rgao
2-Aprimorar a classificacao
das manifestagbes de
atendimento para precisar
melhor os problemas e as
oportunidades de melhoria

1- Promover a revisao da carta
de servicos com a utilizacao
dos guias operacionais de
adequagdo a LGPD

DIMENSAO ESSENCIAL
2.1 Governanca de Servicos

Objetivo

Gerar informagbes  mais
estratégicas para os gestores
do 6rgao

Adequar o0s processos de
prestacdo de servicos do
Minfra a LGPD

MINISTERIO DA
ESTRUTURA

Etapas

1-Passar a realizar a pesquisa
de satisfagdo pela plataforma
Conselho de Usuérios
2-Mobilizar conselheiros
3-Validar as classificacdes do
atendimento com 0s
prestadores de servigo
4-Aumentar a frequéncia de
encaminhamentos de
informag0es para 0s
prestadores de servigos

1-Mobilizar os membros do
grupo de trabalho de
adequagdo a LGPD
2-Orientar os membros do
grupo sobre a utilizagdo dos
guias de adequacao
3-Acompanhar e orientar o
processo de adequagao
4-Promover a adequacdo da
Carta de Servigos

LT

_ GOVERNO FEDERAL

Periodo de
execucao

05/22

10/22

05/22

04/23

Areas Resp pela

envolvidas €Xecugao
Todas as
unidades do | Paula Yida
orgao
Todas as .
unidades do (C::;:d:)a
orgao ¢
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UTURA _ﬁovznnn FEDERAL

INFRAESTR

DIMENSAO ESSENCIAL

Item / avaliagao

2.2.1-Controle social/ 4 -
“Existem ferramentas
disponiveis para a mensuracdo
da satisfacdo do usuario com
relacgdio ao  atendimento
prestado pela ouvidoria e ha
procedimento periddico
formalmente instituido de
anadlise destes dados, bem
como de monitoramento de
providéncias adotadas em
decorréncia destas andlises e
dos resultados da implantagao
de tais providéncias”.

2.2.2  Transparéncia de
desempenho/ 4-A ouvidoria
produz relatdrios quantitativos
e qualitativos de seu
desempenho com
periodicidade minima anual,
no ambito de procedimento
formalmente instituido, bem
como plano de acao
correspondente as agdes de
melhoria necessarias para o
exercicio subsequente, ao qual
€ dado transparéncia interna e
externa ao orgdo.

Acbes propostas

1-Ampliar a adesdao as
pesquisas de satisfacdo com
0s servicos do 6rgao
2-Aprimorar a classificacao
das manifestagbes de
atendimento para precisar
melhor os problemas e as
oportunidades de melhoria

2.2 Transparéncia e Prestacdo de Contas

Objetivo Etapas PenodoNde
execugao
1-Passar a realizar a pesquisa
de satisfagao pela plataforma
Conselho de Usuérios
2-Mobilizar conselheiros
Gerar  informagdes  mais = 3-Validar as classificacoes do 05/22
estratégicas para os gestores | atendimento com 0s a
do 6rgdo prestadores de servigo 10/22
4-Aumentar a frequéncia de
encaminhamentos de
informacdes para 0s

prestadores de servigos

A planejar

Areas Resp pela
envolvidas €Xecugao
Todas as
unidades do | Paula Yida
orgao
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Item / avaliagao

2.2.3  Contabilizacdgo  de
beneficios/ 4- A ouvidoria
possui registros de beneficios
financeiros ou nao financeiros
decorrentes de sua atuagdo,
que sdo quantificaveis de
acordo com metodologia de
contabilizacgdo  formalmente
estabelecida e validada pelas
autoridades de nivel
estratégico do o6rgao ou
entidade a que esteja
vinculada, registrados em
sistema, com as evidéncias
correspondentes, e
comunicados a instituicdo e a
sociedade.

Acbes propostas

DIMENSAO ESSENCIAL
2.2 Transparéncia e Prestacdo de Contas

Objetivo

MINISTERIODA | 9%
INFRAESTRUTURA sl

Etapas

A planejar

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

Periodo de
execucao

Areas
envolvidas

Resp pela
€Xecugao
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Item / avaliagao

2.3.1-Processo de tratamento
de manifestacbes/ 4 — “A
ouvidoria mapeou e instituiu
formalmente 0s seus
processos de tratamento de
manifestagbes no ambito do
orgdo a que esta vinculada,
em processo monitorado a fim
de promover a aderéncia dos
Servicos existentes aos
padroes de qualidade e a Lei
n® 13.460, de 2017, bem
como a suas
regulamentagdes.
Adicionalmente, ela também
realizou, nos ultimos trés
anos, ao menos  um
mapeamento dos riscos do
processo, adotando as
medidas necessarias a sua
mitigagdo”.

PATRIA AMADA

M|N|5TEIF}|T%E: & BRASIL

GOVERNO FEDERAL

INFRAESTR

DIMENSAO ESSENCIAL
2.3 Processos Essenciais

Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; iz peNIa
€Xecucao envolvidas €Xecugao
1- Organizar o]
Marcroprocesso de
atendimento em processos
individuais
Mapear, monitorar e atuar | Criar condicbes de | 2- Mapear os riscos de cada
mais proativamento e | antecipacdo de riscos e de | processo com o apoio do Assessoria
S - . 7 05/22 . .
individualmente sobre os | atuagao proativa na sua | Agatha a Especial de | Thiago
riscos em cada etapa do mitigacdo, tanto emrelagdo ao | 3- Identificar possibilidades de 04/23 Controle Freitas
processo do atendimento volume, como a cada fase do | controles Interno

4- Estabelecer plano de agdo
com o auxilio do MS Project
5- Estabelecer rotina de
avaliagdo periddica

macroprocesso.



LT
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MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA

DIMENSAO ESSENCIAL
2.3 Processos Essenciais

Periodo de Areas Resp pela

Item / avaliacao AgOes propostas Objetivo Etapas execucio envolvidas execucio
2.3.2-Processo de tratamento
de ouvidoria interna/ 4 — “A 1- Oraanizar o
ouvidoria mapeou e instituiu marcro rocesgso de
formalmente 0s Seus atendinsento em processos
processos de tratamento de individuais P
manifestagdes internas no . ) - .
ambito do 6rgdo a que estd Mapear, monl_torar e atuar Cr|ar_ y condlgqes de @ 2- Mapear 0s riscos de_ cada .
. mais proativamento e | antecipagdao de riscos e de | processo com o apoio do Assessoria
vinculada, em processo | . . . s . 7 05/22 - .
- : individualmente sobre os | atuacao proativa na sua | Agatha Especial de | Thiago
monitorado, ao qual foi dada | . A ~ . - a .
. ~ riscos em cada etapa do | mitigacao, tanto emrelagao ao = 3- Identificar possibilidades de Controle Freitas
divulgagao dentro da d di | da fase d | 04/23 I
instituicio.  Adicionalmente processo do atendimento volume, como a cada fase do | controles y nterno
cla também realizou noé Macroprocesso. 4- Estabelecer plano de agao
Ultimos trés anos, ao /menos com 0 auxilio do MS P_roject
um mapeamento dos riscos do 3 _EsNtabeIe_c,er. rotina  de
processo, adotando as avaliagao periodica
medidas necessarias a sua
mitigacdo”.
2.3.3-Atendimento/ 4 - “A
ouvidoria possui roteiros e
orientacdes para atendimento,
0s quais sdo instituidos por
meio de manual ou outro Atualizar e aprimorar o 1-Desenhar novos fluxos
documento de conhecimento Manual. o ainelpe a Base de 2-Redigir scripts
da equipe responsavel pelo Revisar o Manual de Conhec’imeﬁto em funcio do 3-Adaptar base de 05/22 Todas 35 | posana
acolhimento ao publico, a qual = Atendimento e a Base de aprimoramento do Chgtbot e conhecimento a unidades do Daher
possui competéncias = Conhecimento dg adocio do moédulo de 4-Estabelecer  subassuntos, 04/23 orgao
especificas para a realizagdo S tags

do atendimento. A ouvidoria
possui processos definidos de
revisaio dos roteiros de
atendimento, a fim de realizar
ajustes e melhorias”.

tratamento do Fala.BR

5-Revisar painel
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INFRAESTR

DIMENSAO ESSENCIAL
2.3 Processos Essenciais

Item / avaliagao Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; Resp peNIa
€Xecucao envolvidas €Xecugao
2.3.4-Protecao ao
denunciante/ 4 - “Existem
procedimentos formalmente
instituidos para a protecdo do
denunciante, os quais incluem
a protecdo da identidade e os 1-Descrever tipificacdes e
mecanismos para informar a competéncias
unidade acerca da ocorréncia 2-Detalhar procedimentos de
de represalias decorrentes da protecdo ao denunciante
dendcia, observado o disposto . 3-Oficializar a implantacao do
na Lei n° 13.608, de 2018, e . Detalhar . procedlm_entos modulo de tratamento do 05/22 Comité Técnico | Thiago
) . ) Elaborar manual de denuncia. | estabelecidos na Portaria n° a ) .
demais normativos vigentes. A Fala.BR de Integridade | Freitas
o 4.296/19 10/22
ouvidoria conta com 4-Estabelecer subassuntos e
infraestrutura tecnoldgica tags para serem incluidas no
adequada para a realizacao de Fala.BR
processos de 5-Aprovar no Comité Técnico

pseudonimizacao e 0s
controles fisicos e digitais para

a mitigacdo de riscos ao
denunciante estdo
plenamente  implementados

na unidade”.

de Integridade
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Item / avaliagao

2.3.5-Processo de realizacdo
de resolugdo pacifica de
conflitos/ 1 — “Ndo existe
registro de mapeamento ou
norma formal que institua os
processos de  resolucao
pacifica de conflitos no ambito
do 6rgdo ou entidade a que a
ouvidoria esta vinculada”.

2.3.6-Analise preliminar/ 4 -
“A  ouvidoria recebe a
manifestacgdo, identifica a area
responsavel, avalia, conforme
o tipo, a necessidade de
salvaguardar alguma
informagdo e a encaminha,
juntando informacgdes acerca
de outras manifestacdes e
bases de dados que tenham
correlacgdo com a recebida.
Este  procedimento  esta
mapeado e incorporado ao
processo de tratamento das
manifestacbes e os sistemas
informatizados utilizados
permitem a automatizacao da
busca de informacoes
necessarias a esta qualificacao
da informacao”.

Acbes propostas

Desenvolver projeto  para
instituicdo formal da resolucdo
pacifica de conflitos

Atualizar e aprimorar o
processo de analise preliminar

DIMENSAO ESSENCIAL
2.3 Processos Essenciais

Objetivo

4 - A ouvidoria mapeou e
instituiu formalmente os seus
processos  de resolucdo
pacifica de conflitos no ambito
do 6rgdo a que esta vinculada,
em processo monitorado, ao
qual foi dada divulgacdo
dentro e fora da instituicdo.
Adicionalmente, ela também
realizou, nos Ultimos trés
anos, ao  menos  um
mapeamento dos riscos do
processo, adotando as
medidas necessarias a sua
mitigacdo.

Atualizar e aprimorar o
Manual, o painel e a Base de
Conhecimento em fungdo do
aprimoramento do Chatbot e
da adocdo do moddulo de
tratamento do Fala.BR

INFRAESTR

MINISTERIO DA
UTURA

Etapas

1-Identificar produtos
2-Estruturar projeto
3-Elaborar instrumentos
4-Formalizar instrumentos
5-Implantar  processo de
resolucdo pacifica de conflitos

1-Desenhar novos fluxos
2-Redigir scripts

3-Adaptar base de
conhecimento
4-Estabelecer
tags

5-Revisar painel

subassuntos,

T

I_ GOVERNO FEDERAL

Areas Resp pela

envolvidas €Xecugao
Comité Técnico | ; ..
de Integridade Adila Rosa
Todas as
unidades do O
A Daher
orgao
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MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA

DIMENSAO ESSENCIAL
2.3 Processos Essenciais

Item / avaliagao Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; Resp peNIa
execugao envolvidas €Xecugao
2.3.7-Linguagem e adequacao
de respostas/ 4 — “A ouvidoria
possui procedimentos
mapeados e formalizados para
elaboragdo de respostas na
unidade de ouvidoria. A
ouvidoria recebe a resposta do . . 1-Desenhar novos fluxos
: Atualizar e aprimorar o o :
gestor, analisa a sua . 2-Redigir scripts
o o Manual, o painel e a Base de

adequacao a padroes de . . 4 ~ 3-Adaptar base de 05/22 A .
. . Atualizar a linguagem e a | Conhecimento em fungao do - Comité Técnico | Thiago
linguagem clara e simples e de o . conhecimento a . .

P P adequacao das respostas aprimoramento do Chatbot e de Integridade Freitas
aderéncia aos principios e da adocso do médulo de 4-Estabelecer  subassuntos, 04/23
direitos previstos na Lei n© tratamer?to do Fala.BR tags
13.460, de 2017, podendo ’ 5-Revisar painel
sugerir ajustes no ambito de
procedimento de  revisao
formalmente instituido
embasado em competéncia
regimental, e a encaminha ao
manifestante”.
2.3.8-Acompanhamento  da
conclusdao de dentncias/ 4 —
“A ouvidoria possui meios
automatizados que
possibilitam a rastreabilidade Atualizar e aprimorar o0 ;_g:;ier;rzzr?ot\; 02 e
da conclusdo do processo Atualizar o rocesso  de Manual, o painel e a Base de 3-Ada gtar P base de 05/22
iniciado por meio da denuncia P Conhecimento em fungdo do P Comité Técnico Thiago
recebida, mantendo rotinas 2compPan hamentol . i aprimoramento do Chatbot e SR a de Integridade = Freitas

! L conclusao de denuncias ~ , 4-Estabelecer  subassuntos, 04/23

formalmente instituidas para da adocao do moddulo de tags

informar ao denunciante os
resultados das apuragoes
concluidas quando sobre elas
nao recaiam restricdo de
acesso”.

tratamento do Fala.BR

5-Revisar painel
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DIMENSAO ESSENCIAL
2.3 Processos Essenciais

Item / avaliagdo AgOes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; ez peNIa
€Xecucao envolvidas €Xecugao
2.3.9. Acompanhamento
efetivo de manifestagdes/ 4 — 1-Propor e validar classificacdo
“A ouvidoria possui meios que das informagdes com as
possibilitam a rastreabilidade T . ~ diversas unidades do érgdo
: ornar as informagdes do @, .
das medidas adotadas em atendimento mais estratéaicas 2-Criar subassuntos e tags no 05/22 Todas as Rosana
decorréncia da manifestacdo | Revisar classificagdo  das ~ Sstrateg Fala.BR ) Daher
. . . ~ para a gestdo do orgdo e para | - . a unidades do

recebida, mantendo rotinas @ informagdes - 3-Reestruturar o painel de C o~ e

S, o controle da resolutividade : 10/22 orgao .
formalmente instituidas de atendimento Paula Yida

acompanhamento destas, e o
manifestante é informado
acerca da sua conclusdao e
resultado”.

pela Ouvidoria

4-Promover capacitagbes para
utilizacao
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OUVIDORIA-GERAL - RELATORIO DE GESTAO 2021 A

MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA

DIMENSAO ESSENCIAL

2.4 Gestdo estratégica de informacoes

Item / avaliagdo AgOes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; ez peNIa
execugao envolvidas €Xecugao
2.4.1-Armazenamento de
informagbes/ 4 - “As
informagGes coletadas por
meios distintos sdo mantidas
em base Unica ou
interoperavel, e recebem Reavaliar a seguranga do | 1-Mapear 0S NOVOS processos
tratamento especifico com | Revisar os procedimentos de | armazenamento das | de tratamento de dados
vistas a garantir a sua armazenamento de | informagdes, em fungdo do | 2-Utilizar 0s guias
disponibilidade, integridade, | informages e mapear e | aprimoramento do Chatbot e | operacionais de adequacdo a Subsecretaria
confidencialidade e controlar os riscos no  da adogdo do modulo de | LGPD da Secretaria de 05/22 de Gestdo Claudia
autenticidade, permitindo a | tratamento de dados pessoais | tratamento do Fala.BR, e Governo Digital do Ministério a Estratégica, Colaco
recuperacaéo de toda a  com o apoio dos guias promover controles, com o da Economia para mapear e 04/23 Tecnologia e
informagcdo existente por meio | operacionais de adequacdo a @ apoio dos guias operacionais = estabelecer controles de riscos Inovacao
de metadados adequados a | LGPD da Secretaria de de adequacdo a LGPD da | 3-Implementar controles de
necessidade dos processos | Governo Digital. Secretaria de Governo Digital | riscos
decisorios da instituicdo, além do Ministério da Economia.
de permitir a disponibilizagao
publica, automatizada e em
formato legivel por maquina
de dados passiveis de
transparéncia”.
4 - A ouvidoria coleta dados do
perfil sociodemografico dos = 1-Propor e validar classificacdo
2 4.2-Perfi manifestantes, que das informacdes com as
.4.2-Perfil dos : ~ . . P
manifestantes/ 2 - “A gontnbueﬂm para a geracgao de dlversas unidades do 6rgao
o . S informagodes relevantes sobre = 2-Criar subassuntos e tags no
ouvidoria coleta dados acerca = 1-Revisar classificagao das aos servicos, as quais sdo | Fala.BR Rosana
do perfil sociodemografico dos = informacoes - ! - ) S 05/22 Todas as
manifestantes os quais 2-Incluir pesquisas especificas progjuz_ldas ¢ encaAmlnhadas 3'.P romover EPEEIEEeEs el a unidades do PElnE?
podem ser , associados a nas repostas das MBS, 0 CIlelD e2 | U 10/22 orgao €
. = . - processos formalmente | 4-Estruturar pesquisa para Paula Yida
natureza das manifestacoes a = manifestacoes

fim de gerar informagoes
relevantes aos gestores”.

instituidos. A ouvidoria conta
com mecanismos de validagao
de achados, por meio de
pesquisas especificas com os
manifestantes.

identificacao de achados
5-Reestruturar o painel de
atendimento
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2.4 Gestdo estratégica de informacoes

Periodo de Areas Resp pela

Item / avaliacao AgOes propostas Objetivo Etapas execucio envolvidas execucio
2.4.3-Andlise de dados/ 4-“A . s

ouvidoria realiza analises 1-Realizar .capaatago.es~sobre

quantitativas e qualitativas ?_itgﬂg;?g'iide fgfg:gj: de

dos dados coletados, segundo o . . - proc A

metodologia cientifica Elab_ora_r manual (_je _anallse Aperfeigoar e registrar 0 analls_e _ qualitativa e 05/22 Comltg _ _

transparente e validada e por qualitativa e ql_Jantltatlva dos processo.de analise dos dados | quantitativa a Estratégico de | Paula Yida
meio de pardmetros definidos dados do atendimento do atendimento 3—EIabc_>rar manuaI, _ de 04/23 Governanga

em conjunto por ela e pelos proce_dlmento para anallsie

gestores responsaveis pela 4—Vallqar com a alta gestdo

tomada de decis3o". 5-Publicar o documento

2.4.4-Produgao de

informagles estratégicas/ 4 —

“Além do encaminhamento

dos processos de

manifestagdes de ouvidoria, a

unidade produz anualmente o

Relatério de Gestdo de que

tratam os artigos 14 e 15 da 1-Atualizar o5 paineis

Lei 13.460, de 2017, e igstituiu gerenciais

rotinas de comunicagdo a0s Elaborar manual de Promover a continuidade e a = 2-Documentar 0s 05/22 Todas as Rosana

gestores dos Servigos, ~ o B L . . ) Daher
periodicamente ou om manutgqgao dos  paineis atuahdgc_le dos paineis = procedimentos de atuqllzagao a gn|c1ades do e

d PN gerenciais gerenciais 3-Manter o manual na intranet 10/22 orgao .
ecorréncia de  eventos do érgfio Paula Yida

concretos por ela

identificados. Adicionalmente,

dados quantitativos

relacionados as avaliacdes de
servigos e manifestacbes sao
disponibilizadas
automaticamente aos gestores
por meio de painéis
gerenciais”.
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3.1 Busca ativa de informagoes

Periodo de

Areas

Resp pela

Item / avaliacao AgOes propostas Objetivo Etapas execucio envolvidas execucio
3.1.1-Capacidades para
pesquisa/ 4 “Realiza
pesquisas periddicas junto aos
usuarios de servicos com
e o eS| -
gestor  responsdvel  pelo 1-Amp||ar a gdesgo as de satisfacao pel,a_plataforma
servico avaliado, utilizando pesquisas de §at|§fagao com Consel_h_o de Usuarlo_s
meios tecnolégicos para coleta 0S Servigos do 6rgao L _ y _ 2—Mop|l|zar consellje_nros~
o andlise o sistema 2-Aprimorar a cliasgﬂcagao Gerar, _ informagdes  mais 3—VaI|fJIar as classificagbes do 05/22 To_das as _
informatizado para a coleta e das _ manifestagoes _de estr,ateglcas para os gestores | atendimento com 0s a gnltiades do | Paula Yida
gerenciamento dos dados. Os atendimento para precisar | do érgao prestadores de servico 10/22 orgao
resultados das pesquisas s30 melhor 0s problemas e as 4—Aum_entar a frequéncia de
. oportunidades de melhoria encaminhamentos de
encaminhados aos gestores e informaces para 0s
geram informagdes sujeitas a prestadores de servicos
monitoramento por meio de
indicadores relevantes, claros,
especificos e verificaveis para
avaliagdo das medidas
implementadas”.
3.1.2. Mobilizacao ativa 1-Propor e validar classificacdo
junto aos usuarios/ 4 — “A das informacbes com as
ouvidoria realiza acoes diversas unidades do 6rgao
proativas no ambito de 2-Criar subassuntos e tags no
projetos desenvolvidos com os 1-Revisar classificacdo das Fala.BR
setores  responsaveis pelg informacdes 3—Prom~over capacitacoes para Rosana
servico ou em processos ja 5 ;. .7 pesquisas especificas utilizacao _ 05/22 To;las 3 Daher
estabelecidos de POS oo repostas das 4-Estruturar pesquisa para a unidades do o
atendimento. Os projetos e : ~ identificacao de achados 10/22 orgao :
manifestagoes Paula Yida

processos sao gerenciados em
sistema informatizado,
gerando informacles para a
resolugdo de  problemas
apontados pelos usuarios ou
evidenciados pelos gestores”.

3-Mobilizar conselheiros

5-Reestruturar o painel de
atendimento
6-Realizar acoes de
mobilizacao dos conselheiros
dos servicos
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3.2 Conselho de Usuarios

Item / avaliagao Acbes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; Resp peNIa
execugao envolvidas €Xecugao
3.2.1-Relacionamento com os
Conselhos de usuarios/ 4 — “A
ouvidoria concentra a
mterlocugao entre i - 1-Obter a estruturacdo de
Conselheiros e gestores por | 1-Intensificar a realizagao de ha de divulgacs
meio de procedimentos e | campanhas de cadastramento . S campanna de divuigacao
o S . Intensificar a participacao dos | 2-Identificar oportunidades de 05/22 Todas as
periodicidade instituidos | como conselheiros - - S . -
. - ~ conselheiros na melhoria dos | participacao a unidades do | Adila Rosa
formalmente, possuindo os | 2-Alinhar acoes de - Lo . o~
; L S servigos do 6rgao 3-Estabelecer procedimentos 04/23 orgao
meios necessarios para que a | participacdo com 0s . SR
. ~ . . e rotinas de participacao e
informagao  produzida nos | prestadores de servigos
. ; feedbacks
conselhos seja encaminhada
aos gestores responsaveis
pela tomada de decisdo acerca
dos servigos avaliados”.
3.2.2-Engajamento de
conselheiros/ 4 — “A ouvidoria
planeja as acdes de
comunicagao com o R 1-Obter a estruturacdo de
L - 1-Intensificar a realizagao de . 4
periodicidade minima anual campanha de divulgacao
. campanhas de cadastramento . o o ;
em conjunto coma a . Intensificar a participacao dos = 2-Identificar oportunidades de 05/22 Todas as
- . como conselheiros - - o . -
assessoria de comunicagao do . - conselheiros na melhoria dos | participagao a unidades do | Adila Rosa
R - 2-Alinhar acoes de - o . P
orgao ou entidade e com o A servigos do 6rgao 3-Estabelecer procedimentos 04/23 orgao
participacao com 0s

gestor de servicos, seguindo
metodologia especifica a fim
de definir mensagem, meio e
estratégia mais adequados ao
engajamento dos usuarios”.

prestadores de servigos

e rotinas de participacdo e
feedbacks
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3.2 Conselho de Usuarios

Item / avaliagdo AgOes propostas Objetivo Etapas PenodoNde Area; ez peNIa
€Xecucao envolvidas €Xecugao
3.2.3-Utilidade da relacao/ 4 —
“Realiza consultas com
periodicidade minima anual,
com metodologia transparente
e definida em didlogo com o o - 1-Obter a estruturagdo de
. . 1-Intensificar a realizagao de . %
gestor do servico avaliado, campanhas de cadastramento campanha de divulgagao
utilizando sistema digital de P . Intensificar a participagdo dos | 2-Identificar oportunidades de 05/22 Todas as
L como conselheiros - - S . -
coleta e analise dos dados, - ~ conselheiros na melhoria dos | participagao a unidades do | Adila Rosa
2-Alinhar agoes de ; L~ . C o~
apresenta o resultado das S servigos do orgao 3-Estabelecer procedimentos 04/23 orgao
participacao com 0s

consultas ao gestor do servigo
e monitora a implementagdo
de propostas de melhorias e a
resolugdo de problemas que
tenham  apontados  pelos
conselheiros”.

prestadores de servigos

e rotinas de participacao e
feedbacks
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Item / avaliagao

3.3.1-Articulagdo
interinstitucional ampla/ “A
ouvidoria interage com outros
orgaos e entidades de defesa
do usuario de servicos
publicos com base em
instrumentos  formais de
cooperagao/interagao e,
também,  esporadicamente,
quando ha a necessidade de
promover acdes e projetos
conjuntos. Em todos os casos,
a interagdo ocorre com base
em plano de trabalho
previamente acordado entre
as partes, que indique
elementos minimos de
governanca, obrigacdes,
produtos e metas verificaveis
resultantes da interacao”.
3.3.2 Articulacao
interinstitucional especifica/ 4-
Quando recebe uma
manifestacdo que extrapola
sua competéncia, encaminha
para a ouvidoria competente,
no ambito de procedimento
que avalie riscos ao
manifestante, da tratamento a
parte que |he compete, se
houver;, e , se ha
oportunidade, a ouvidoria
promove a agao conjunta
entre os 6rgaos ou entidades
competentes.

Acbes propostas

1- Realizar capacitacdes em
conjunto com os membros do
Comité Técnico de Ouvidorias
2- Compartilhar documentos,
acdes, solucbes etc. com
outros drgdos e entidades
publicas

1- Estabelecer procedimentos
formais em conjunto com o
Comité Técnico de Ouvidorias
e ouvidorias de entidades
2-Implantar o moédulo de
tratamento do Fala.BR

3.3 Articulacao interinstitucional
Objetivo

Elevar o nivel de maturidade
da Ouvidoria-Geral do MInfra
em conjunto com outras
entidades e o6rgdos publicos,
especialmente com as
vinculadas ao 6rgao

Reduzir riscos sobre dados e
melhorar a qualidade e a
eficiéncia das respostas aos
usuarios

Etapas

1-Elaborar o  Regimento
Interno do Comité Técnico de
Ouvidorias - CTO

2-Realizar acoes mais
frequentes e desenvolver mais
produtos com o CTO

1-Identificar processos de
maior sensibilidade

2-Avaliar riscos
3-Estabelecer
e metas
4-Apoiar a implantacao do
modulo de tratamento do
Fala.BR nas entidades
vinculadas

procedimentos

Periodo de
execucao

05/22

10/22

05/22

04/23

Resp pela
€Xecugao

Areas
envolvidas

Comité Técnico
de Ouvidorias -
CTO

Paula Yida

Comité Técnico
de Ouvidorias -
CTO

Paula Yida
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6. Conclusao

O ano de 2021 foi de muito fortalecimento do papel da Ouvidoria-Geral na atuacao do

Ministério da Infraestrutura.

A importancia da participagdo social para o MiInfra foi demonstrada em normativos
como a Resolucdao CEG n° 9/2021 e o Decreto n® 10.788/21, que colocaram a Ouvidoria-Geral
como canal Unico de comunicacao com a sociedade e em grau de hierarquia de efetivo vinculo

com a autoridade maxima do érgao.

Foi um ano de ampliagdao, aperfeicoamento e padronizacao de meios e procedimentos
de participacdo social, de compartilhamento e nivelamento de conhecimentos com as
ouvidorias das entidades vinculadas ao MiInfra, de estreitamento de distancias entre usuarios

e prestadores de servigos.

Pelos aprendizados e com o apoio da autoavaliagao com o Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas — MMOuP, destacamos como principais desafios a serem levados para
2022:

e Conclusdo da implantacao do moédulo de tratamento do Fala.BR;

e Conclusao da implantagao dos procedimentos desenvolvidos pela Secretaria de
Governo Digital do Ministério da Economia no projeto piloto de adequacdo a Lei

Geral de Protegdo de Dados Pessoais em acesso ao cadastro RENACH;
e Mobilizagao dos Conselheiros de Servigos do MInfra;

e Aprimoramento da classificacdo das manifestacbes recebidas no servico de

atendimento para melhoria das informag0es apresentadas nos painéis gerenciais;

e Elaboracao de instrumentos formais de capacitacao da equipe e de mediacao de

conflitos.

O presente Plano serd organizado e detalhado com o apoio do MS Project para

monitoramento e controle de prazos de execucao e sera atualizado, sempre que necessario.
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