Este é um documento de apoio para a realizagéo da autoavaliagéo e

4 ' do plano de agédo do MMOUP, ele |he permitird calcular os niveis de
u 7 7 maturidade e debater em equipe as respostas que seréo langadas
7 _ no sistema e-Aud. Para as unidades do SisOuv, lembramos que o

padaiorcieifstiridedeiem Olvidona UEIES Y preenchimento desta tabela néo desobriga a unidade de inserir as
informagées no sistema e-Aud.

| PERFIL DA UNIDADE |
DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO 13 nO nD DE (nMMOuP )* 2,641389
1.1 INSTITUCIONALIDADE 1.1.1 Relevancia Institucional 3 3
1.1.2 Locus organizacional 3
1.2 CAPACIDADES E 1.2.1 Rotatividade da equipe 1 TABELA DE EQUIVALENCIAS
GARANTIAS DA EQUIPE 1.2.2 Estabilidade da equipe 4 Otimizado nMMOuUP = 4
1.2.3 Escolaridade da equipe 4 22 Sustentado 3 <nMMOUuP <4
1.2.?1 Heterogeneidade da 1 Basico 2 < AMMOUP <3
equipe
1.2.5 Condutas 1 Limitado nMMOuP<2
1.3 CAPACIDADES E 1.3.1 Escolaridade do titular 4
GARANTIAS DO TITULAR . . * O nivel de maturidade da unidade somente serd validado nos
1.3.2 Garantlas do titular 4 termos do MMOUP apds processo de verificagdo dos dados inseridos
1.3.3 Critérios de nomeagdo do 4 315 no sistema.
titular
1.3.4 Acesso ao nivel estratégico 2
ESTRURURANTE 1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO 1.4.1 Planejamento operacional 2 2,82
EFICIENTE
1.4.2 Formag&o de competéncias 1
1.4.3 Eficiéncia de alocagdo de 2 1,8
recursos
1.4.4 Seguranca da Informagdo 3
1.4.5 Planejamento e execugdo 1
orcamentaria
1.5 INFRAESTRUTURA E 1.5.1 Infraestrutura tecnoldgica 4
ACESSIBILIDADE
1.5.2 Infraestrutura de base de 3
dados B 36
1.5.3 Infraetrutura fisica 4
1.5.4 Acessibilidade tecnoldgica 4
1.5.5 Experiéncia do usudrio 3
2.1 GOVERNANCA DE 2.1.1 Mapeamento de servigos 3
SERVICOS
2.1.2 Monitoramento da Carta 1 2
de Servicos ao Usuario
2.1.3 Qualidade da informagdo 2
2.2 TRANSPARENCIA E 2.2.1 Controle social 3
2.2.2 Transparéncia de 3 2,333333
desempenho
2.2.3 Contabilizagdo de 1
beneficios
2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS 2.3.1 Processo de tratamento de 3
manifestagdes
2.3.2 Processo de tratamento de 1
ouvidoria interna
2.3.3 Atendimento 3
ESSENCIAL 2.3.4 Protegdo ao denunciante 4 2,4375
2.3.5 Processo fie reallzaga_o de 1 2,666667
resolugdo pacifica de conflitos
2.3.6 Andlise preliminar 4
2.3.7 Linguagem e adequagdo de 3
respostas
2.3.8 Acompanhamento da 3
concluséo de denlncias
2.3.9 Acompanhamento efetivo 2
de manifestagdes.
2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE  2.4.1 Armazenamento de 4
INFORMACOES informagdes
2.4.2 Perfil dos manifestantes 3
2,75
2.4.3 Andlise de dados 1
2.4.4 Produgdo de informagdes 3
estratégicas
3.1 BUSCA ATIVA DE 4
INFORMACOES 3.1.1 Capacidades para pesquisa 25
3.1.2 Mobilizagdo ativa junto aos 1
usudrios
3.2 CONSELHO DE USUARIOS  3.2.1 Relacionamento com os 2
Conselhos de usuarios
PROSPECTIVA 3.2.2 Engajamento de ) 2 2,666667
conselheiros
3.2.3 Utilidade da relagdo 2
3.3 ARTICULACAO 3.3.1 Articulagdo
INTERINSTITUCIONAL interinstitucional ampla 4
3.3.2 Articulagdo 28
interinstitucional especifica 3
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Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

PERFIL DA UNIDADE

Natureza da Institui¢do

Autarquia ou fundagdo

Poder

Executivo

Esfera

Federal

Unidade da Federagdo

Pl

Em orgamento, inserir o valor total aprovado ao
seu drgdo e entidade na LOA 2020. Em natureza
do principal servigo, escolher uma das categorias
existentes no portal Gov.br. No nimero de
manifestagdes, incluir as recebidas e

Orgamento aprovado (LOA) no exercicio anterior RS 451.299.679,00
Natureza do principal servigo prestado Educacdo e Pesquisa

Possui estrutura descentralizada, com t subordinadas a ela? NAO

Numero de servidores da ouvidoria ao final do Ultimo exercico 1,00

Numero de manifestagBes recebidas no exercicio anterior 70,00

Links uteis

Categorias de servicos

Lei Orcamentdria Anual 2020

VOLTAR AOS
OBJETIVOS



https://www.gov.br/pt-br/categorias
https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/planejamento-e-orcamento/orcamento/orcamentos-anuais/2020/paginas-da-capa/loa

VOLTAR AOS PROXIMO,

OBJETIVOS

OBJETIVO

DIMENSAO

ESTRUTURANTE

11 IDADE

1.1.1 Relevéncia
Institucional

Qual é a relevancia da ouvidoria para os
processos realizados pelos gestores de
servigos na instituigio?

A ouvidoria ndo
existe formalmente
na estrutura do
6rgdo, e as suas
competéncias sio
exercidas de maneira
dispersa entre as
unidades da
instituigéo.

A ouvidoria existe,
porém sem estrutura
prépria, visto que as
suas competéncias
foram formalmente
atribuidas a uma
unidade especifica do
6rgao ou entidade.

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
insercdo formal no
organograma da
instituicdo, participa
do processo de
tomada de decisdes
sobre gesto de
servigos e politicas
publicas do 6rgao ou
entidade.

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
insercdo formal no
organograma da
instituicdo, participa
do processo de
tomada de decisdes
sobre gestdo de
servigos e politicas
publicas do érgao e &
formalmente inserida
nos foruns de
governanga
estratégica do 6rgio
ou entidade.

Norma: Organograma da Instituigo;
Regimento interno

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBIETIVO

MEDIA DOS NIVEIS ALVO

1.1.2 Locus
organizacional

Qual a vinculagdo da ouvidoria na
estrutura do 6rgdo?

A ouvidoria ndo
possui estrutura
formal e no ha

A ouvidoria ndo
possui estrutura
formal, e suas

atribuigdo desuas | competéncias séo

éncias para ibuidas a unidade
unidade especifica do | especifica do érgao
6rgdo ou entidade. | ou entidade.

A ouvidoria é
institucionalizada por
meio de estrutura
formal vinculada a
drea meio ou
subunidade finalistica
do 6rgio ou
entidade.

A ouvidoria possui, a
fim de minimizar
camadas
hierérquicas,
estrutura formal
vinculada a alta
direcéio do 6rgao ou
entidade,
compreendendo no
caso dos ministérios
o Ministro de Estado
ou Secretario-

enos
demais o dirigente
maximo ou conselho
de administragio.

Norma: Organograma da Instituiggo;
Regimento interno




VOLTAR AOS PROXIMO
OBJETIVOS OBJETIVO
DIMENSAOQ ESTRUTURANTE

OBJETIVO

1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA
EQUIPE

1.2.1 Rotatividade
da equipe

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 ltimo
exercicio)/total de membros da equipe)
X100

Mais de 80%

entre 50% e 80%

Entre 21% e 49%

Menos de 20%

A Ouvidoria contava apenas com a
Ouvidora que foi dispensada e foi

designada outra ouvidora. Protaria de
exonerago e designagao de ouvidor.

0 agentes piblicos

0s agentes pblicos

0s agentes pblicos

1.2.3 Escolaridade

Qual é o nivel de escolaridade
preponderante dos agentes péblicos

trabalho da ouvidoria
é composta por

de trabalho da
ouvidoria é composta

por servidores com
nivel superior

= o Os agentes publicos |n3o efetivos ndo efetivos
) 5 o nio efetivos s - o
Qual é a proporgao, na ouvidoria, de e— niio efetivos
o servidores publicos efetivos e agentes - " issi terceirizados ou terceirizados ou
1.2.2 Estabilidade oo o . . o o " M -
* piiblicos comissionados ou terceirizados? 5 terceirizados) Portaria de designacio de ouvidoria
da equipe N . |compdem mais de
(desconsiderar os atendentes em centrais 80% da forca de entre 50% entre 20% menos de
de atendimento telef6nico) [r—_. d: e 80% da forga de emenos de 50% da  [20% da forga de
L trabalho da ouvidoria. | forca de trabalho da |trabalho da
ouvidoria. . A
ouvidoria. ouvidoria.
Mais de 50% da forca Mais de 60% da forca
de trabalho da de trabalho da
Mais de 50% da forca
Até 50% da forca de ! “ ouvidoria é composta |ouvidoria é composta

por servidores com
nivel superior

A portaria que regulamenta as agdes da Ouvidoria
estabelece um mandato de 3 anos para a Ouvidora.

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO 27
OBIETIVO ’
MEDIA DOS NIVEIS ALVO 3

Curriculo Lattes da Ouvidora

com formagédo
distinta.

equipe com formagdo
distinta.

da equipe or servidores com
quip Jotados na ouvidoria? servidores com nivel | > completo, e mais de |completo, e mais de
N nivel superior N N
superior completo. 20% possui pés- 40% possui pds-
completo. > >
lato-sensu lato-sensu
ou strictu-sensu. ou strictu-sensu.
Entre 2 e 3 formagdes |Entre 4 e 5 formagdes
o = o = Mais de 5 formagdes
distintas, ou, no caso |distintas, ou, no caso | .. .
" PP . . . ) " . |distintas, ou, no caso
124 Quantas formages académicas distintas. [Toda a equipe possui |de unidades com até  (de unidades com até [ * "5 2 ™ =7
Heterogeneidade |sdo encontradas na equipe lotada na amesma formagdo |4 integrantes, entre |4 integrantes, entre 4 integrantes, 100%
da equipe ouvidoria? académica. 20% e 79% da equipe |80% e 100% da B g

da equipe .com
formagao distinta.

Curriculo Lattes da Ouvidora

1.2.5 Condutas

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

Na&o possui nenhum
instrumento.

Os servidores da
ouvidoria sdo
orientados de acordo
com normas
existentes na

aquea
unidade esta
vinculada, sem
contemplar aspectos
especifcios de sua
atuagio.

A ouvidoria possui
i formal

A ouvidoria possui
instrumento formal

institucionalizado que)

define as condutas
is e vedadas

institucionalizado que
define as condutas
is e vedadas

aseus servidores,
desenvolvido e

aseus servidores, e
estes sdo orientados
continuamente nos
termos do

periodicamente com
a participagdo da
prépria equipe, a
qual conhece e é

continuamente nos
termos do
instrumento.

A Ouvidoria do IFPI segue as normas

A Ouvidoria possui apenas 1 servidora. De tal modo,
apenas 1 formagdo académcica.

estabelecidas em normativos federais.

A Ouvidoria do IFPI segue as normas estabelecidas em
normativos federais.




VOLTAR AOS PROXIMO

OBJETIVOS OBJETIVO
DIMENSAO ESTRUTURANTE
OBIETIVO 1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO
TITULAR

1.3.1Escolaridade |Qual € o nivel de escolaridade do (a)
do titular ouvidor (a) em exercicio?

Nivel médio.

Ensino técnico.

Ensino superior.

Pés-graduacio lato
sensu ou strictu
sensu.

Curriculo lattes da Ouvidora

O titular da unidade possui alguma
protego contra demissdo, destituigio ou
exoneragdo sem critério legitimo?

1.3.2 Garantias do
titular

Nio ha nenhum
mecanismo de
protegio instituido.

Né&o ha mecanismo
formalizado, mas
existem protecdes
gerais que sdo
observadas pelos
dirigentes.

Ha mecanismo

por |

Ha mecanismo

meio de instrumento
formal, contudo sem
supervisio ou

por
meio de instrumeto
formal, com
supervisdo ou

externo ao érgdo.

externo ao érgdo.

Portaria CGU Ne 1181/2020 alterada
pela Portaria 3109/2020.

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBIETIVO

MEDIA DOS NIVEIS ALVO

1.3.3 Critérios de | Existem critérios claros e objetivos para a
do ou desij do cargo de
titular titular da unidade de ouvidoria?

Nao ha critério
formalizado ou
costume institucional
que ampare a
nomeacio ou
designacdo do titular.

N&o ha critério
formalizado, mas
existe um
mapeamento com as
competéncias
desejaveis do titular

Ha critério
institucionalizado por
meio de instrumento
formal, e ele define
a0 menos as

da unidade, o qual
pode auxiliar na
escolha do titular.

necessarias para o
cargo de titular da
unidade.

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
selegdo.

Portaria CGU N2 1181/2020 alterada
pela Portaria 3109/2020.

1.3.4 Acesso ao Com qual frequéncia o ouvidor se retine
nivel estratégico  |com o dirigente maximo da instituicio?

Nunca ou

O titular da unidade
de ouvidoria e a
méxima

em
periodo superior a
um ano.

se comunicam
eventualmente ao
longo do ano.

O titular da unidade
de ouvidoria e a
méxima

se comunicam com
periodicidade
definida ao longo do
ano, por meio de
rotinas
institucionalizadas.

O titular da unidade
de ouvidoria e a
autoridade méaxima
se comunicam
periodicamente ao
longo do ano, por
meio de rotinas

bem como
eventualmente, para
a solugdo de casos
concretos ou em
razdo da participagdo
do titular da
ouvidoria nos foruns
de governanga
estratégica do érgdo
ou entidade.

A Ouvidoria encaminha ao gestor
maximo da instituicdo relatérios e
recomendagdes para o cumprimento
das normas institucionais.

Serd elaborada junto a0 gabinete uma agenda de
reunides entre a Ouvidoria e o Reitor da Instituigéo para
apresentar os Relatdrios.




VOLTAR AOS PROXIMO,
OBJETIVOS OBJETIVO'
DIMENSAO ESTRUTURANTE
OBIETIVO 1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO
EFICIENTE

1.4.1 Planejamento
operacional

A ouvidoria realiza o planejamento das
atividades a serem executadas?

A ouvidoria ndo
realiza aio de
planejamento
especifica,
executando as suas
atividades de acordo
com as
oportunidades e
demandas que
surgem.

Existe planejamento
das agdes de
ouvidoria, mas este é
realizado de maneira
pontual, sempre
focado em agdes
especificas a serem
realizadas, isto &, néo

Existe um
procedimento
institucionalizado
anual de

Existe um
procedimento
institucionalizado
anual de
planejamento das
agbes de ouvidoria,
considerando os
recursos humanos,
orgamentarios e
logisticos di

das
agdes de ouvidoria,
considerando os
recursos humanos,
orgamentarios e
logisticos disponiveis,
o qual é consolidado

bem como a
vinculagdo ao
Planejamento
Estratégico do érgio 2
ou entidade a que

esté vinculada, o qual
é idado em um

Relatério de acdes da Ouvidoria -
GPLANES

existe
das agdes com o foco
no exercicio.

emum

com validagio pelo
nivel estratégico do
6rgio ou entidade a
que a ouvidoria estd
vinculada.

documento com
validago pelo nivel
estratégico da
instituicao. Além
disso, este plano é
periodicamente
revisado ao longo do
ano, a fim de
adequar-se a
eventuais novas

1.4.2 Formagdo de
competéncias

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

A ouvidoria possui
lista de competéncias

A ouvidoria possui
lista de competéncias
desejéveis para a sua
equipe e realizaum

paraasua
equipe e realiza um

peridico das

periédico das

existentes,

I Existe uma lista de ==
ouvidoria ndo P lacunas que
0ssui mapeamento N "
:e com| etpéncias o s o
) CIoic: equipe de ouvidoria, (lacunas que preenchidas por
lesejaveis e ndo mas ndo hd um i ser meio de capacitagdo.
dispde de o : i 3
P controle preenchidas por meio | Estas informacdes
ferramentas para PR i sdo
registro das de Fetes
8 = sobre as Oes |i Oes sdo por
capacitacbes i eas meio de um processo
i ela A s insti
& P ja por quey
equipe. . i resulta na produgio
adquiridas. meio de um processo pr =

institucionalizado que
resulta na produgdo
de um instrumento
formal, na forma de
um Plano de
Capacitagio.

de um instrumento
formal, na forma de
um Plano de
Capacitagio. Existe
controle
institucionalizado
sobre as capacitacdes.
realizadas, inclusive

Incluir cronograma de planejamento das agdes da
Ouvidoria a0 longo do ano (Gplanes)

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBIETIVO

MEDIA DOS NIVEIS ALVO

Sera incluido no normativo interno da Ouvidoria as
competéncias desejéveis para os servidores que fazem
e vierem a fazer parte da Ouvidoria. No relatério anual
3o incluidas as informagdes de capacitagdes realizadas.




1.4.3 Eficiéncia de
alocagdo de
recursos

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

No hé mapeamento
sobre evolugdo do
volume de demandas
da ouvidoria, nem
estratégia para

Existe mapeamento

sobre evolugdo do

Volume de demandas

da ouvidoria para fins
fais e de

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

é

agestio
eficiente da forca de

prestagéo de contas.

utilizada para a

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 o longo
do exercicio. Essa
informagéo é
utilizada para a
produgio do
planejamento anual
de atividades da

trabalho. produgdo do ouvidoris, 0 qual é
lanejamento anual .
Planelamento a3l instiucionalizado por
U meio de instrumento
ouvidoria, o qual é
Mttt formal, bem como
institucionalizado por oacHEEReE
meio de instrumento :Stmégias -
e mitigagdo de riscos
nos processos da
unidade.
A instituicdo a que a
ouvidoria esta
vinculada possui uma
Politica de Seguranga
da Informagéo e
A instituicdo a que a Comunicagdes
CUIEEREEE institucionalizada, e
vinculada possui uma |, nidade realiza, no
Existem processos Politica de Seguranca mapeamento de seus
bem da Informacao e e ——
como riscos a eles Comunicagdes diagnéstico de riscos
Sdo itucionalizada, € a | 4o seguranca de
Existem acdes especificas no dmbito da realizadas agdes unidade possui no informacdes,
1.4.4 Seguranca da |unidade destinadas a mapear e tratar | .\ pontuais de mitigaga de seus agestdo

Informacdo

riscos de seguranca da informagéo e
comunicagdes?

de riscos, mas estas
ndo constam em
planos de agdo e
tampouco compéem
um processo de
gestio de riscos.

processos o
diagnéstico de riscos
de seguranca de

de riscos por meio de
planos de acdo
periodicamente

realizando a gestao
de riscos por meio de
planos de agdo
periodicamente.

Agestio
de riscos é realizada
em todo o ciclo de
vida da informagdes,
e incorpora as agdes

tantoa
tutela dos direitos de
solicitantes de acesso
3 informacao, nos
termos da Lei n®

1.4.5 Planejamento
e execugio
orgamentéria

Ha previsio de alocagio orgamentéria
nos planos internos do érgao ou ha
previsio orgamentéria especifica para a
realizagdo das agdes de ouvidoria?

Nio hé previsio de
alocagio
orgamentdria nos
planos internos do
6rgo ou entidade,
nem qualquer
previsio
orgamentria para as
agdes de ouvidoria.

Existe previsdo

Existe previsdo

nos
planos internos do
6rgio ou entidade

nos
planos internos do
6rgio ou entidade

Existe previsdo
orgamentaria nos
planos internos do
6rgio ou entidade
destinada a a¢bes
desempenhadas pela
unidade de ouvidoria,|
aqual reflete o

processo de
aacdes aagdes ji anual
pela pela | a5 atividades da
unidade de ouvidoria, | unidade de ouvidoria, unidade; os

contudo, tal previsio
encontra-se vinculada
aoutra drea, tendo a
ouvidoria ingeréncia
limitada sobre a
definigio do valor e a
obtencio de recursos

a qualreflete o
processo de
j anual

processos de
requisicdo de

das atividades da
unidade; os
processos de
requisicdo de
ede

correspondentes 3
previsio
orgamentéria.

execugdo financeira
da unidade est3o sob
asua gestdo.

ede
execugdo financeira
da unidade estdo sob
asua gesto. A
ouvidoria encontra-
se inserida na
estrutura de
governanca
financeira e
orgamentéria do
6rgdo, easua
execugio
orgamentéria é

Relatério Painel Resolveu e Painel LAI.

Plano de gerenciamento de riscos.




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

PROXIMO,
OBJETIVO

0BJETIVO

1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

1.5.1 Infraestrutura

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

A ouvidoria ndo
possui sistema para a
gestio de processos
nem de informagao.

A ouvidoria possui
apenas sistema de
gestdo de processos,
0 qualndo é
especifico para as
agdes de ouvidoria.

A ouvidoria possui
sistema ndo
especifico para

A ouvidoria possui
sistema especifico
para gestdo de
processos e de
informao, com
webservices ou

gestdo de pi
de informacdes.

necessario a0
compartilhamento de
informacdes com
outros sistemas, se
necessario.

A ouvidoria nao

possui infraestrutura
de base de dados para
a gestdo de suas

0 IFPI faz parte do SISOuv e utiliza o
sistema FALABr para gerenciamento
das demandas. Além do FALABY,
também utilizamos o sistema interno

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO 30
OBJETIVO ’
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de atendimento da ouvidoria?

fisico
para atendimento.

essa finalidade, e
econtra-se em local
néo evidente aos

quea
procuram.

este se econtra em
local no evidente aos|
manifestantes que a
procuram.

possui infraestrutura [informacdes, estando r o opso |As informagdes estdo
As informagdes estdo
de base de dados | parte delas armazenadas em
armazenadas em
para a gestiio de suas [armazenadas nos bases de dados em
. bases de dados em
152 ouvidoria possui base rigidos dos data centers ou
data centers ou "
de base de dados  [de dados? todas armazenadas  |computadores nuvem, com previso
" y nuvem, fora de
nos discos rigidos dos | utilizados pela equipe de instrumentos de
qualquer governanga
computadores e parte em bases de CEGIERT R governanga da
utilizados pela dados de suporte dos . unidade de ouvidoria.
equipe. sistemas utilizados,
fora de qualquer
governanca da
A ouvidoria possui
espaco de uso
b
A ouvidoria possui PG
P . atendimento e este
espago para A ouvidoria possui
- se encontra em local
atendimento, espago de uso )
e : evidente aos
. contudo este ndo é de|exclusivo para °
) L . A ouvidoria ndo " manifestantes que a
Como se dda fisica ao local ; para mas

procuram, com
conexdo adequada
para atendimento as
demandas, inclusive
com acessibilidade e
sinalizagdo adequada
para pessoas com
deficiéncia.

A Ouvidoria utiliza como base de
dados o sistema FalaBr e o sistema
interno SUAP.

is

Como se da i
i irtuais da ouvidoria?

A ouvidoria ndo
possui canais
informatizados ou
telefonicos para
atendimento.

A ouvidoria possui
canais informatizados
ou telefénicos para
atendimento, mas
estes ndo esto
disponibilizados no
sitio da instituigdo a
que esté vinculada.

A ouvidoria possui
canais informatizados
ou telefonicos para
atendimento, que

A ouvidoria possui
canais informatizados
ou telefonicos para
atendimento, estes
estéo disponibilizados|
no sitio da instituigéo
2 que estd vinculada,

e tanto o sistema

nositio da instituiio
aque esté vinculada.

ositio da
instituigao estdo
plenamente
aderentes ao padrio
de acessibilidade de
governo eletrénico
eMAG

A 0Ouvidoria possui uma sala exclusiva
para atendimento ao cidadéo com
acessibilidade e funciona no prédio da
Reitoria.

|A Ouvidoria utiliza o sistema FalaBr
para recebimento das demandas e
disponibiliza os contasos no sitio
institucional.




Qual o papel do perfil do usuario dos
1.5.5 Experiéncia doservios do orgdo ou entidade paraa
usudrio definigéo de processos, roteiros e canais
de atendimento da ouvidoria?

Ndo hé levantamento
de perfil direcionado
2 apoiar a definigio
de procedimentos,
roteiros ou canais de

Existe levantamento
de perfil dos usuarios

Existe levantamento
de perfil dos usudrios
de servigos do 6rgio

ou entidade, e o
processo

Existe levantamento
de perfil dos usudrios
de servigos do érgdo
ou entidade, e 0
processo
estabelecido para a
formulago dos

roteiros e canais de
da

de servigos do 6rg:
ou entidade, e esses.
dados sdo
considerados de

formulagdo dos
procedimentos,

roteiros e canais de

ouvidoria leva ou
levaram em
consideracdo tais
dad

maneira pontual ou

ouvidoria.

incidental, na doria levam ou das
levaram em escolhas adotadas
tais |pela unidade na
roteiros e canais de  |dados como comunicag3o com os
d usudrios. Tal
ouvidoria. escolhas adotadas | Processo estd
R integrado com os
o5 [Processos de
usudrios. governanca de

servicos de tal forma
que as alteragdes nos
perfis dos usudrios de
servicos levem a

As informagdes sdo levantas no
FALABr e publicadas nos relatérios
semestrais da Ouvidoria Geral.

Implementar uma rotina de andlise de perfil dos.
usudrios a partir do conselho de usudrios.




VOLTAR AOS PROXIMO,
OBJETIVOS OBJETIVO
DIMENSAO ESSENCIAL
OBJETIVO 2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS

A ouvidoria participa
da governanga dos
servigos prestados
pelo érgao,
conduzindo, junto
aos gestores de
servigos, 0 processo
de mapeamento de

A ouvidoria apoia s |A ouvidoria conduz, |Servigos do orgdo ou
gestores de servigo  |junto aos gestores de |entidade a que esta
A ouvidoria ndo no processo de servigos, o processo  [Vinculada no dmbito
participa ou ndo tem |mapeamento de de mapeamento de |de processos e
2.1.1 Mapeamento | COM 0€OTTe 0 processo de mapeamento fconhecimento sobre. |servisos do érgo ou- | servigos do drgdo ou rotinas
de servigos de servicos no érgdo ou entidade a que a |a realizacdo de entidade a que estd  [entidade a que esta | institucionalizadas,
ouvidoria estd vinculada? processo de vinculada, sem, vinculada, no &mbito | €M processo
mapeamento de contudo, haver de procedimentoe |monitorado a fim de
servicos. procedimento e rotinas especificase | Promovera
rotinas ifi institucionali ia dos
para essa finalidade. [para essa finalidade. |Servigos existentes.
aos padrdes de
qualidade e direitos
previstos na Lei de
defesa dos usudrios
de servicos publicos
(Lei n2 13.460/17),
apontando a
necessidade de
A ouvidoria
sistematiza e analisa
dados coletados
A ouvidoria diretamente ou por
sistematiza e analisa [outros meios,
dados coletados utilizando
i ou por i
outros meios, documentada a fim
A ouvidoria utilizando de avaliar a aderéncia
i e analisa i da execugdo do
. dados coletados documentada a fim  [servico aos
212 P e A ouvidoria ndo N N A A .
N Como a ouvidoria produz e utiliza os . oupor |de avaliar a aderéncia definidos
Monitoramento da N - N produz nem utiliza N " N
" dados oriundos das avaliacdes de servigos| 128 utros meios, em | da execucdio do na Carta de Servigos,
Carta de Servigos N N dados de avaliagio , .
N realizadas pelos usuarios? N de trabalh Vigo aos encaminhando as
a0 Usudrio de servicos. N N - N ~
nao 3 definidos aos
encaminhando-os aos [na Carta de Servigos, |gestores dos servigos
gestores de servicos. |encaminhandoas  |no mbito de
i aos
gestores dos servicos
no ambito de que abrangem,

processos periédicos
e institucionalizados.

também, o
acompanhamento da
execugio das
providancias por eles
adotadas.

A Ouvidoria atua por meio de
recomendagdes feitas nos Relatdrios
Semestrais de Ouvidoria; utilizagdo do
conselho de usudrios e atualizagio da
carta de servigos.

A Ouvidoria iniciou a avaliagdo dos
servios por meio do conselho de
usuarios e ainda ndo analisou os.
dados.

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBIETIVO

MEDIA DOS NIVEIS ALVO

A partir dos resultados obtidos na avaliagéo do servicos
pelo Conselho de Usudrios, a Ouvidoria iré documentar
e encaminhar aos setores para conhecimento e
recomendagéo de melhorias.




2.1.3 Qualidade da
informago

Como a ouvidoria contribui para a
atualidade e a transparéncia das
informagdes disponiveis na Carta de
Servios do 6rgdo ou entidade a que esta
vinculada?

A ouvidoria ndo
participa ou ndo tem

A ouvidoria apoia o
processo de
atualizagio e revisio
critica das

sobre

a realizagio de
processo de
atualizagéo de
informagdes na Carta
de Servios.

constantes na Carta
de Servios do 6rgdo,
sem, contudo,
existirem
procedimento e
rotinas especificas
para essa finalidade.

A ouvidoria conduz
processo peridico de
atualizagio e revisdo
critica das

A ouvidoria conduz
processo periédico
de atualizago e
revisio critica das
informagdes
constantes na Carta
de Servigos do rgao,
por meio de rotinas
especificas instituidas
formalmente para
essa finalidade,

na Carta

os

de Servios do 6rgdo,
por meio de rotinas
especificas instituidas
formalmente para
essa finalidade.

por meio
de indicadores
previamente
estabelecidos e
adotando medidas
corretivas junto aos
gestores sempre que
detectada nova
oportunidade de
atualizagio ou
aperfeicoamento da
informaggo
disponivel.

A Ouvidoria promove a atualizagdo da
carta de servigos por meio de contato
direto com os prestadores do servigo.

1

uma rotina de izagdo da

carta de servigos a ser incluida no planejamento das
agdes na Ouvidoria.




VOLTAR AOS PROXIMO,
OBJETIVOS OBJETIVO'
DIMENSAO ESSENCIAL

OBJETIVO

2.2 TRANSPARENCIA E PRESTAGAO DE
CONTAS

2.2.1 Controle

A ouvidoria disponibiliza ferramentas de
avaliagdo da satisfagao dos usudrios em

A ouvidoria ndo
disponibiliza

ferramentas de
mensuragdo da

Existem ferramentas
disponiveis para a
mensuraggo da
satisfagdo do usurio
com relagdo a0
atendimento
prestado pela

Existem ferramentas
disponiveis para a
mensuraggo da
satisfagdo do usurio
com relagdo a0
atendimento
prestado pela

Existem ferramentas
disponiveis para a
mensuragio da
satisfagdo do usudrio
com relagdo a0
atendimento
prestado pela
ouvidoria e hé
procedimento
periédico
formalmente

As ferramentas utilizadas sdo as que
constam no sistema FalaBR, cujos

Transparéncia de

desempenho a ouvidoria da

nenhum dado
relacionado ao seu

sem periodicidade
definida, os quais sao

periodicidade minima
anual, no mbito de

instituido, bem como
plano de agéo
cor as

internamente.

formalmente
instituido, ao qual &
dado transparéncia.

acdes de melhoria
necessérias para o
exercicio
subsequente, ao qual
é dado transparéncia
interna e externa ao
6rgo.

w

social relagdo ao atendimento por ela satisfagdo do usuario |ouvidoria, todavia, J— . instituido de analise resultados sao incluidos nos relatérios
. ouvidoria e ha P
prestado? com relagdo ao ndo ha procedimento " destes dados, bem da ouvidoria,
. procedimento
porela |formalizado e o como de
o . periédico "
prestado. periodico de anilise monitoramento de
. |formalmente e
destes dados, aqualé|, = . providéncias
B P instituido de analise
realizada incidental e adotadas em
n destes dados. e
esporadicamente. decorréncia destas
andlises e dos
resultados da
implantagio de tais
providéncias.
A ouvidoria produz
relatérios
quantitativos e
qualitativos de seu
Aouvidoria produz  |desempenho com
ori i minima;
A ouvidoria produz  |quantitativos e anual, no dmbito de
A ouvidoria ndo da orios acerca de itativos de seu i .
. i} 0 desempenho da Ouvidoria é
222 Como e a quais dados acerca de seu a seu com formalmente

detalhado nos relatdrios parciais e
anuais publicados no sitio da
Instituigéo.

Inclusdo da Ouvidoria no Conselho de Usudrios para
avaliagio do servico prestado.

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBIETIVO

2,333333333

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

-

A Ouvidoria faz parte dos servios avaliados pelo
Conselho de Usurios. De tal modo, serdo levadas em
consideragao essas avaliagdes para implementago de
melhoria do servio.




A ouvidoria possui meios para a

2.2.3C
de beneficios

doe iagdo de
beneficios financeiros ou no financeiros
decorrentes de sua atuago?

N&0 possui.

Existem registros de
beneficios financeiros

Aouvidoria possui
registros de

A ouvidoria possui
registros de
beneficios financeiros|
ou ndo financeiros
decorrentes de sua
atuagdo, que sdo

ou ndo de
decorrentes de sua  |ou nao financeiros acordo com
atuagio, contudo, a de sua ia de
ouvidoria no conta | atuagao, que sdo contabilizagio
com metodologia de |quantificaveis de formalmente
contabilizagdo acordo com estabelecida e
ida, e nem ia de validada pelas
pode assegurar que 5 i de nivel
todos os beneficios | formalmente estratégico do 6rgio
consigam ser instituida e validada |ou entidade a que
pelas i de |esteja vinculada,
g ou nivel égicodo | regi em
mesmo 6rgdo ou entidade a |sistema, com as

quantificaveis.

que esteja vinculada.

evidéncias
correspondentes, e
comunicados 3
instituigo e &
sociedade.




VOLTAR AOS PROXIMO,
OBJETIVOS OBJETIVO'
DIMENSAO ESSENCIAL
OBJETIVO 2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Processo de
tratamento de

A ouvidoria possui processos mapeados,
instituidos e com mecanismos de gestao
de riscos, para tratamento de
manifestagBes, assim como

definidos de reviséo do

processo, a fim de realizar ajustes e
melhorias?

No existe registro
de mapeamento ou
norma formal que
institua os processos
de tratamento de
manifestagio de
ouvidoria no ambito
do 6rgao ou entidade
a que a ouvidoria
estd vinculada.

Existe registro do

A ouvidoria mapeou e
instituiu formalmente
0s seus processos de

A ouvidoria mapeou
e instituiu
formalmente os seus
processos de
tratamento de
manifestages no
ambito do érggo a
que esté vinculada,

dos de em processo
de i des no afim de
tratamento de ambito do 6rgdo a promover a
manifestacdesde | que esté vinculada, |aderéncia dos
ouvidoria no Ambito  |em processo servicos existentes
do 6rgao ou entidade |monitorado a fim de |aos padrdes de 3
aque a ouvidoria estd a ealein?
vinculada, no aderéncia dos 13.460, de 2017, bem
entanto, tais servigos existentes como a suas
processos ndo estio |aos padrdes de regulamentagdes.
formalmente i ealein? ici ela
instituidos. 13.460, de 2017, bem |também realizou, nos
como a suas Gltimos trés anos, a0

A Ouvidoria segue os normativos da
CGU constantes em Portaria e Leis de

regulamentagdes.

menos um
mapeamento dos
riscos do processo,
adotando as medidas
necessarias a sua
mitigago.

2.3.2 Processo de
tratamento de
ouvidoria interna

A ouvidoria possui processos mapeados,
instituidos e com mecanismos de gestio
de riscos, para tratamento de
manifestagdes internas, assim como
procedimentos definidos de revisdo do
processo, a fim de realizar ajustes e
melhorias?

Nao existe registro
de mapeamento ou
norma formal que
institua os processos
de tratamento de
manifestagio
internas no dmbito
do 6rgao ou entidade
a que a ouvidoria
estd vinculada.

Existe registro do
mapeamento dos
processos de
tratamento de
manifestacdes
internas no ambito do|
6rgio ou entidade a
que a ouvidoria estd
vinculada, no
entanto, tais
processos ndo estio
formalmente
instituidos.

A ouvidoria mapeou e
instituiu formalmente
0s seus processos de
tratamento de
manifestacdes
internas no ambito
do 6rgao a que esta
vinculada, em
processo monitorado,
ao qual foi dada
divulgagio dentro da
instituicio

A ouvidoria mapeou
e instituiu
formalmente os seus
processos de
tratamento de
manifestacdes
internas no ambito
do 6rgao a que esta
vinculada, em
processo
monitorado, ao qual
foi dada divulgagio
dentro da instituigdo.
Adicionalmente, ela
também realizou, nos
(ltimos trés anos, ao
menos um
mapeamento dos
riscos do processo,
adotando as medidas
necessarias a sua
mitigagdo.

MEIDIA DO DIAGNGSTICO DO
OBIETIVO

2,666666667

MEDIA DOS NIVEIS ALVO

3,111111111

A ouvidoria ir mapear e instituir os processos de
manifestacdes internas.




2.3.3 Atendimento

A ouvidoria possui roteiros e orientagdes
instituidas para a condugdo dos
atendimentos presencial ou telefénico?

A ouvidoria ndo

Existem orientagdes

A ouvidoria possui
roteiros e orientagd

A ouvidoria possui
roteiros e
orientagBes para
atendimento, os.
quais s3o instituidos
meio de manual

parao
no entanto elas estdo
esparsas e ndo
versam sobre as

para atendimento, os
quais sdo instituidos
por meio de manual

ou outro documento
de conhecimento da
equipe responsavel

possui roteiros, etapas e ou outro documento |pelo acolhimento ao
orientagdes ou ibilidadesde  |de i da |publico, a qual possui
i o equipe responsvel  |competéncias
para é pelo acolhi a0 icas paraa
atendimento. realizado publico, a qual possui | realizagio do
! ° N
com base na especificas paraa  |ouvidoria possui
iéncia dos izago do definidos
de revisio dos

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

2.3.4 Protecdo ao
denunciante

Existem procedimentos instituidos para a
protegio do denunciante?

Nao existem.

Existem orientacdes

Existem
procedimentos
formalmente

Existem
procedimentos
formalmente
instituidos para a
protecdo do
denunciante, os quais|
incluem a protegio
da identidade e os

erais ndo

8 -l g paraa (=R
[EHERELEBOGLD protegdo do informar a unidade
inseridas no denunciante, os quais |acerca da ocorréncia
MAPEAMENOI lincluem a protegdo [de represdias
i o daidentidade e os |decorrentes da

AL e : i de denticia, observado o
denncias,realizadas | 7 contra |disposto na Lei ne
com base na Lei represalias 13.608, de 2018, e
13.608/2018 ou em da demais i
normativo préprio do

Ente ou esfera a qual
0 6rgdo ou entidade
estd vinculada.

dentincia, observado
o disposto na Lei n?
13.608, de 2018, e
demais normativos
vigentes.

vigentes. A ouvidoria
conta com
infraestrutura
tecnolégica
adequada paraa
realizaio de
processos de
pseudonimizagio e
os controles fisicos e
digitais para a

2.3.5 Processo de
realizagio de
resolugio pacifica
de conflitos

A ouvidoria possui procedimentos
mapeados e instituidos para realizado de|
resolugdo pacifica de conflitos?

Nio existe registro
de mapeamento ou
norma formal que
institua os processos
de resolugio pacifica
de conflitos no
ambito do rgdo ou
entidade 3 que a
ouvidoria ests
vinculada.

Existe registro do
mapeamento dos
processos de
resolugao pacifica de
conflitos no ambito
do 6rgao ou entidade
a que a ouvidoria esté
vinculada, no
entanto, tais
processos no estao
formalmente

A ouvidoria mapeou e
instituiu formalmente
0s seus processos de
resolugio pacifica de
conflitos no ambito
do 6rgFo a que estd
vinculada, em
processo monitorado,
a0 qual foi dada

ivul dentroe

A ouvidoria mapeou
e instituiu
formalmente os seus
processos de
resolucdo pacifica de
conflitos no ambito
do 6rgao a que esta
vinculada, em
processo
monitorado, ao qual
foi dada divulgagio
dentro e fora da
instituigao.
Adicionalmente, ela
também realizou, nos
Gltimos trés anos, a0
menos um
mapeamento dos
riscos do processo,
adotando as medidas
ias a sua

fora da insti

w

A Ouvidoria segue as normas
estabelecidas pela CGU.

Utilizagéo do FALABY, protegdo do
denunciante conforme Decreto n®
10.153/20219 e toda legislagio
correlata estabelecida pela CGU.
Instrugdes publicadas na pagina da
Ouvidoria.

A Ouvidoria desenvolverd roteiros de atendimentos por
meio de manual.

A ouvidoria irs mapear e instituir os processos de
resolugdo pacifica de cconflitos na Instituigdo




2.3.6 Andlise
preliminar

Como a ouvidoria realiza a andlise
preliminar antes do encaminhamento das
manifestades s dreas internas?

A ouvidoria recebe a

manifestacdo,
A ouvidoria recebe a |identifica a drea
i avalia,
identifica a area conforme o tipo de
ea i acerca
sem da necessidade de
prévio. alguma
informagdo, e a
encaminha.

A ouvidoria recebe a

A ouvidoria recebe a
manifestagio,
identifica a drea

ével, avalia,

identifica a area

conforme o tipo de

a

avalia,
otipo de de
a alguma
de ea
alguma juntando
doea

encaminha, juntando
informacdes acerca
de outras
manifestacdes e
bases de dados que
tenham correlagio
com a manifestagio
recebida. As etapas
deste procedimento

coletadas pela
ouvidoria acerca de
outras manifestagdes
e bases de dados que
tenham correlagio
com a manifestagio
recebida. As etapas
deste procedimento
estio mapeadas e

estdo mapeadase |incorporadas ao
incorporadas ao processo de
processo de tratamento da
da eos
sistemas

manifestagdo.

informatizados
utilizados permitem a

2.3.7 Linguagem e

Como ocorre o procedimento de

de

de respostas na unidade de

A ouvidoria recebe a
resposta do gestor e
a encaminha ao
manifestante.

A ouvidoria recebe a
resposta do gestor,
analisa a sua
adequagio a padrdes
de linguagem clara e
simples, podendo
sugerir ajustes, e a
encaminha ao

A ouvidoria recebe a
resposta do gestor,
analisa a sua
adequagio a padrdes
de linguagem clara e
simples, podendo
sugerir ajustes no
ambito de
procedimento de
revisdo formalmente
instituido, e a
encaminha ao
manifestante.

A ouvidoria possui
procedimentos
mapeados e
formalizados para
elaboracio de
respostas na unidade
de ouvidoria. A
ouvidoria recebe a
resposta do gestor,
analisa a sua
adequagio 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 4mbito de
procedimento de
revisdo formalmente
instituido embasado
em competéncia
regimental, e a
encaminha ao

w

Conforme estabelecem toda legislagdo
correlata e normatizacdo da CGU.

Conforme estabelecem toda legislaio
correlata e normatizagéo da CGU.
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Como a ouvidoria acompanha a
lusdo dos processos de apuragio

da conclusdo de

resultantes de dentncias por ela

A ouvidoria ndo
possui controles que

ermitam a
rastreabilidade da
dentincia ap6s o seu
envio a drea de
apuragio.

A ouvidoria ndo
possui controles que
permitem a
rastreabilidade da
dendncia ap6s o seu
envio a drea de
apuragdo. As
informagdes acerca
de seu resultado e

| sdo obtidas
apenas sob demanda
do denunciante ou da
gestio, quando é
possivel rastrear o
processo decorrente
da dentincia.

A ouvidoria possui
controles que

A ouvidoria possui

meios automatizados
que possibilitam a
ili da

a

ilidade da
conclusdo do
processo iniciado por
meio da dentncia
recebida, informando
a0 denunciante, sob
demanda, os

do
processo iniciado por
meio da dentincia
recebida, mantendo
rotinas formalmente
instituidas para
informar ao

os
das

que ndo mais estejam
sujeitas a restrigo de
acesso.

apuragdes concluidas
quando sobre elas
nio recaiam restrigio!
de acesso.

Mediante solicitagdo de informacdes
a0 setores responsaveis, consulta ao
SUAP para verificagio do andamento
da denincia,




Como a ouvidoria acompanha o

Néo existe

239
cumprimento dos compromissos
Acompanhamento ¢ "
" firmados para de
efetivo de

manifestagdes.

de

Sempre que solicitada
pelo manifestante ou

pela gestdo do orgdo,
a ouvidoria busca

A ouvidoria possui
meios que
possibilitam a
rastreabilidade das
medidas adotadas em
decorréncia da

ou adogéo de pi
resultantes das manifestages?

junto as
dreas i

A ouvidoria possui
meios que
possibilitam a
rastreabilidade das
medidas adotadas
em decorréncia da
manifestagdo
recebida, mantendo
rotinas formalmente

as

recebida, de
rotinas formalmente

idas de

de

destas, e 0

destas.

informado acerca da
sua conclusdo e
resultado.

Mediante solicitagao de informagdes
aos setores responsaveis.




VOLTAR AOS

PROXIMO

OBJETIVOS OBJETIVO'
DIMENSAO ESSENCIAL
GO 2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE
INFORMAGOES
241

Armazenamento de

Como a ouvidoria armazena as
informaes coletadas?

As informagdes
coletadas sdo
armazenadas sem
tratamento
especifico com vistas.
3 sua recuperacio,
nos sistemas ou
meios distintos por
meio dos quais sio
coletadas.

As informacdes
coletadas sdo
armazenadas com
tratamento especifico
com vistas a garantir
a sua disponibilidade,
integridade,
confidencialidade e

As informacdes
coletadas por meios
distintos séo
mantidas em base
Unica ou
interoperavel, e
recebem tratamento
especifico com vistas
a garantir a sua

As informagdes
coletadas por meios
distintos sio
mantidas em base
Gnica ou
interoperavel, e
recebem tratamento
especifico com vistas
agarantir asua
disponibilidade,
integridade,
confidencialidade e

contudo sdo mantidas
em meios ou bases de
dados ndo
interoperaveis.

integridade, permitindo a
HEEERe | 30 de toda
ainformacdo
permitindo a existente por meio
recuperagdo de toda | e metadados

ainformagio
existente por meio de

adequados

necessidade dos
decisorios
adequados & da instituicdo, além
necessidade dos | 4o permitir a
decisérios | g ibili
dainstituicéo. piiblica,

automatizada e em
formato legivel por

2.4.2 Perfil dos
manifestantes

A ouvidoria produz dados acerca do
perfil dos manifestantes que recorrem a
ela?

A ouvidoria ndo
coleta tal tipo de
dado.

A ouvidoria coleta
dados acerca do perfil
sociodemogréfico dos
manifestantes, os
quais podem ser
associados a natureza
das manifestagdes a
fim de gerar
informagdes

a0s

A ouvidoria coleta

dados acerca do perfil

sociodemografico dos
i os

A ouvidoria coleta
dados acerca do
perfil

dos manifestantes, os
quais contribuem
para a geragdo de
informagdes
relevantes

quais contribuem
para a geragdo de
informagdes
relevantes
relacionadas aos
servigos, as quais sao
produzidas e
encaminhadas

r aos
servigos do drgdo ou
entidade, as quais
sdo produzidas e
encaminhadas
periodicamente, no
ambito de processos
formalmente

gestores.

, no
ambito de processos
formalmente

Adicionalmente, a
unidade de ouvidoria
conta com
mecanismos de
validagdo de seus
achados, por meio de
pesquisas especificas
com os
manifestantes.

As informagdes coletadas sio
armazenadas somente no FalaBR.
Seguimos a LGPD e divulgamos

relatorios sobre a contabilizagao das
manifestagdes.
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As informagBes sio obtidas via Fala.BR
e divulgadas de forma quantitativa e
qualitativa nos Relatérios Semestrais
da Ouvidoria e Relatério Anual de
Gestao do IFPI.




2.4.3 Andlise de
dados

Como a ouvidoria analisa os dados
coletados?

A ouvidoria no
realiza analise de
dados posterior 3
concluséo do
processo da
i 30 de

A ouvidoria realiza
andlise quantitativa
dos dados coletados
de manifestades, de
acordo com

ouvidoria.

por ela
definidos.

A ouvidoria realiza
anglise quantitativa e
qualitativa dos dados
coletados, segundo

A ouvidoria realiza
anglises quantitativas
e qualitativas dos
dados coletados,
segundo metodologia!
cientifica

cientifica
transparente e
validada e por meio
de parametros por
ela definidos.

e
validada e por meio
de parametros
definidos em
conjunto por ela e
pelos gestores
responsaveis pela
tomada de decisdo.

2.4.4 Producdo de
informagdes
estratégicas

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

A ouvidoria apenas
encaminha as
informagbes
existentes em cada
i as

4reas responséveis
pela tomada de
providéncias.

Além do
i dos

Além do
i dos

de

de

de
de

ouvidoria, a unidade
produz anualmente o
Relatério de Gestao
de que tratam os.
artigos 14 e 15 da Lei
13.460, de 2017, bem
como informagdes

ouvidoria, a unidade
produz anualmente o
Relatério de Gestao
de que tratam os.
artigos 14 e 15 da Lei
13.460, de 2017, e
instituiu rotinas de

Além do
encaminhamento dos
processos de
manifestacdes de
ouvidoria, a unidade
produz anualmente o
Relatério de Gestao
de que tratam os.
artigos 14 e 15 da Lei
13.460, de 2017, e
instituiu rotinas de
comunicagdo aos
gestores dos servigos,

ou
em decorréncia de
eventos concretos

aos gestores de aos
servio ou por gestores dos servicos, |
ouem iodi ou
decorréncia de em decorréncia de
eventos concretos

eventos concretos

or ela i
Adicionalmente,
dados quantitativos
relacionados as

Bes de servicos|

por ela

por ela

e manifestagdes sdo
disponibilizadas
automaticamente aos|
gestores por meio de
paineis gerenciais.

A ouvidoria iré analisar quantitativamente os dados
coletados de forma a serem utilizados para as agdes de
fomento & participagio social.

Relatério Semestral de Ouvidoria,
Relatério de Gestdo Anual do IFPI,
Painel Resolveu.
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. | Realiza pesquisas  [Realiza pesquisas  |Realiza pesquisas
- ; N&o realiza pesquisas | v P PR
) A ouvidoria realiza pesquisas para a PN junto aos junto aos junto aos ) ) )
3.1.1 Capacidades : P periédicas junto aos o ; oy ; oy A A avaliagao dos servigos seré realizada
. coleta de informagdes acerca da o 2% |usuarios de servigos | usudrios de servicos  |usudrios de servigos ; o
para pesquisa o . |usuérios de servigos [ " " por meio do conselho de usudrios.
prestagdo de servios junto aos usudrios? | " 1107 publicos com publicos com publicos com
D : metodologia definida |metodologia metodologia
Aouvidoria realiza  |A ouvidoria realiza | A ouvidoria realiza
3.1.2 Mobilizagdo | A ouvidoria realiza ages proativas para agBes proativas acBes proativas acBes proativas no
ativa junto aos. coleta de informagdes no dmbito da Nio realiza. e definidas | ambito de projetos
usudrios jornada dos usuarios? por com os|
oportunidades especifica, com setores responsaveis




< VOLTAR AOS PROXIMO
OBJETIVOS OBJETIVO
DIMENSAOQ PROSPECTIVA

OBJETIVO 3.2 CONSELHO DE USUARIOS

321

Como se relaciona a ouvidoria com os

com os Conselhos
de usudrios.

de usudrios de servigos
publicos do érgao?

Nao se relaciona.

A ouvidoria se
relaciona, contudo
sem que haja

A ouvidoria concentra
a interlocugdo entre
Conselheiros e
gestores por meio de

A ouvidoria
concentra a
interlocugdo entre
Conselheiros e
gestores por meio de
procedimentos e
periodicidade
institufdos
formalmente,
possuindo os meios

ou

e

definidos.

arios para que
ainformagao

formalmente.

nos
conselhos seja
encaminhada aos
gestores
responsaveis pela
tomada de decisio
acerca dos servigos

A Ouvidoria ainda estd iniciando a
elaboragdo das enquetes e 0
engajamento dos conselheiros.

322

Qual o papel da ouvidoria no processo de
e de engaj de

de conselheiros

voluntarios ao Conselho de Usudrios do
6rgdo a que estd vinculada?

NZo exerce nenhum
papel.

A ouvidoria realiza
campanhas
esporadicas, por meio
do apoio incidental de
gestores
interessados.

A ouvidoria realiza
agbes de
comunicagio com
periodicidade minima
anual, com apoio

de gestores
interessados, a fim de
obter o engajamento
dos usuarios.

A ouvidoria planeja
as agdes de
comunicagio com
iodici minima

anual em conjunto
coma a assessoria de
comunicagio do
6rgdo ou entidade e
com o gestor de
servicos, seguindo
metodologia
especifica a fim de
definir mensagem,

A ouvidoria ainda estd iniciando o
engajamento dos conselheiros.

~

Com a implementago do conselho de usuérios, a
Ouvidoria ird encaminhar as avaliagBes de servigos aos
setores competentes por meio de abertura de processo
administratio interno e recomendagdoo de melhorias.
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3.23 Utilidade da
relagio

Qual o papel da ouvidoria na produg3o de;
consultas realizadas aos conselheiros dos
servicos prestados pelo 6rg3o a que estd
vinculada?

Nio realiza consultas
a conselheiros de
servigos publicos.

Realiza consultas com
iodici minima

Realiza consultas com

Realiza consultas com
periodicidade minima
anual, com
metodologia

minima
anual, com
metodologia

anual, com
metodologia definida
pela prépria unidade,
e apresenta os
resultados das
consultas ao gestor
do servigo.

e
definida em didlogo
com o gestor do
servico avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
andlise dos dados, e
apresenta os.
resultados das
consultas ao gestor
do servico.

e
definida em didlogo
com o gestor do
servico avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
anlise dos dados,
apresenta o
resultado das
consultas ao gestor
do servigo e monitora
aimplementagio de
propostas de
melhorias e a
resolugio de
problemas que
tenham apontados
pelos conselheiros.

A Ouvidoria ainda iniciando o
conselho de usuarios.

A ouvidoria iré incluir nas agdes de planejamento anuais
as atividades de engajamento sistemiticas junto aos
gestores do servigo e do setor de comunicagao.

A ouvidoria iré incluir nas agdes de planejamento anuais
as atividades de consultas sistemiticas junto aos
gestores do servigo.
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OBJETIVOS
DIMENSAO PROSPECTIVA
OBJETIVO 3.3 ARTICULAGAO INTERINSTITUCIONAL

3.3.1 Articulagio
interinstitucional
ampla

Como se d4 o relacionamento da
ouvidoria com outros érgaos de defesa
dos usudrios?

A ouvidoria ngo
interage com outros
6rgdos de defesa do
usurio de servigos
péblicos.

A ouvidoria interage
com outros érgios e
entidades de defesa
do usuario de
servicos publicos
esporadicamente,
quando hd a
necessidade de
promover agdes e
projetos conjuntos.

A ouvidoria interage

A ouvidoria interage
com outros 6rgdos e
entidades de defesa
do usudrio de
servigos publicos com!

com outros érgdos e base em

idades de defesa formais
do usudrio de de
servigos puiblicos com | cooperago/interaga
base em oe, também,
i formais I
de quando hé a

s . idade de

o e, também, promover agdes e
esporadicamente,  [projetos conjuntos.
quando hd a Em todos os casos, a
necessidade de interagdo ocorre com
promover agdes e base em plano de

projetos conjuntos.

trabalho previamente
acordado entre as
partes, que indique
elementos minimos
de povernanca

3.3.2 Articulagdo
interinstitucional
especifica

Aouvidoria estabelece relagdes diretas
com as ouvidorias de outros érgaos e
entidades no tratamento de
manifestagdes comuns?

N&o. Quando a
ouvidoria recebe
uma manifestacdo
que extrapola sua
competéncia, ela
avisa o cidaddo que o
contetido da
manifestagio, ou
parte dele, ndo é de
sua competéncia.

Néo. Quando a
ouvidoria recebe uma
manifestaao que

Sim. Quando a

Sim. Quando a
ouvidoria recebe
uma manifestagio
que extrapola sua
competéncia ela
encaminha a
manifestagao para a

extrapola sua ouvidoria recebe uma |ouvidoria
éncia, ela ifestagio que no

avisa o cidaddo que o |extrapola sua ambito de
contelido da éncia ela i que

i ou a avalie eventuais
parte dele, ndo é de |manifestaco paraa |riscos ao
sua competéncia, e |ouvidoria manifestante, e dd
aponta ao cidaddo edd 3 parte

orgdo ou entidade
competente e como
proceder para
apresentar a
demanda aquele
6rgao ou entidade.

tratamento a parte
da manifestagio que
Ihe compete, se
houver.

da manifestacdo que
Ihe compete, se
houver; e, se ha
oportunidade de
agdo conjunta, a
ouvidoria promove a
agdo conjunta entre
05 6rgaos ou
entidades
competentes.

Interagéo baseada nas orientagdes
obtidas nas capacitages da CGU,
legislagdo correlata e constante
comunicagao via grupo de WhatsApp
com os Ouvidores de outras
instituigdes.
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Tratamento e encaminhamento
adequados via FalaBR, além da troca
de experiéncias no grupo de
Ouvidores dos Institutos Federais




