Unidade: Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Piaui

Periodo de implementacdo: maio/2022 a maio/2023

PLANO DE AGAO MATURIDADE DE OUVIDORIA

Nivel alvo de Acéo Objetivo Etapas Periodo de execucéo Areas Responsavel pela
Maturidade (Indicar o conjunto de (Indicar o objetivo da acdo e 0 | (Quais as fases/etapas serdo das acoes envolvidas execucao
atividades adotadas para seu impacto no aumento do realizadas para concluira | (Informar a dataem que |  (Quais &reas (Indicar os responsaveis
superar a lacuna identificada) nivel de maturidade) acao?) as medidas estardo serdo pela implementacao da
implantadas. demandadas acéo)
Pode ser dividida de para a
fases.) consecucao das
atividades?)
1.2 Capacidades e garantias dajA Portaria CGU n° 1.181/2020 |N&o se aplica Né&o se aplica Ouvidoria Paulo Borges da Cunha
equipe alterada pela Portaria CGU n°
4 3.109/2020 que dispde sobre

1.2.1 Rotatividade da equipe [critérios e procedimentos para a
Nivel 1 Limitado para Nivel 4 nomeac&o, designacao,
Otimizado exoneracdo, dispensa,
permanéncia e recondugdo ao
/Acdo: Manutencdo das agdes [cargo ou fun¢do comissionada
de titular da unidade setorial de
ouvidoria no &mbito do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv
estabelece que a permanéncia no
cargo titular de ouvidoria serd
de trés anos consecutivos, 0 que
confere uma estabilidade no

cargo.
3 1.2 Capacidades e Garantias [Tornar publicos, na paginada |- Encaminhar a Diretoriade  [29/04/2022 Ouvidoria; Franciscléia de Oliveira
das equipe Ouvidoria, no sitio institucional,(Comunicacéo os normativos  [02/05/2022 Diretoria de Souza.
0s normativos regulamentadores|regulamentadores das condutas Comunicac&o. George José dos Santos
1.2.5 Condutas das condutas desejaveis aos desejaveis aos servidores da Lima.
Nivel 1 Limitado para 2 servidores da Ouvidoria. Ouvidoria para publicacdo do
Sustentado sitio institucional.
- Publicacdo no sitio
/Acdo: Publicar normativos institucional.

que regulamentam as condutas
da Ouvidoria no ambito
institucional.

Assinado de forma digital
PAULO BORGES DA 15 pAULO BORGES DA
CUNHA:255217481 CUNHA:25521748172
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1.3 Capacidades e garantias  |Atuar de forma estratégica e - Solicitar ao gabinete da 29/04/2022 Ouvidoria; Franciscléia de Oliveira
do Titular integrada junto a autoridade Reitoria uma agenda de 10/05/2022 Gabinete da Souza.

maxima do 6rgdo com vistas a [reuniBes sistematicas com o Reitoria; Janete Marcia Morais
1.3.4 Acesso ao nivel deliberacdo de recomendacdes e [Reitor para apresentacdo dos Oliveira
estratégico sugestdes. resultados da Ouvidoria.
Nivel 2 Sustentado para Nivel
3 Bésico
/Acdo: Elaborar uma agenda de
reunides entre a Ouvidoria e 0
Reitor para apresentacdo dos
Relatorios gerenciais.
1.4 Planejamento e Gestdo  |As acBes de planejamento Nao se aplica /A acdo foi concluida Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
eficiente estratégico da Ouvidoria sdo antes do encerramento Souza.

incluidas, anualmente, no deste plano
1.4.1 Planejamento Sistema de Planejamento
operacional Estratégico — GPLANES da
Nivel 2 Sustentado para Nivel |Instituigdo.
3 Bésico IAdicionalmente, essas acbes

estdo dispostas no Relatério de
/Acdo: Inserir o planejamento |gestdo da Ouvidoria no sitio
das acfes da Ouvidoria ao institucional.
longo do ano no Sistema de
planejamento estratégico do
IFPI - GPLANES.
1.4 Planejamento e Gestdo .Capacitar os servidores da - Encaminhar a Controladoria |Maio/2022 Ouvidoria; Franciscléia de Oliveira
Eficientes Ouvidoria de modo a atender as (Interna um plano de Maio/2023 Controladoria Souza.

competéncias e habilidades capacitacdo anual para os Interna. Danilo Rodrigues Guedes
1.4.2 Formagcdo de desejadas para o setor. servidores da Ouvidoria.
competéncias
Nivel 1 Limitado para 3
Bésico
/Acdo: Elaboracdo de um plano
de capacitacdo anual para os
servidores da Ouvidoria

PAULO BORGES  Assinado de forma digital
DA por PAULO BORGES DA
CUNHA:25521748172

CUNHA:25521748 pados: 2022.04.28
12:03:21 -03'00"
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2.1 Governanca de Servicos

2.1.2 Monitoramento da Carta
de Servicos ao Usuario

Nivel 1 Limitado para 3
Basico

/Acdo: A partir dos resultados
obtidos na avaliacdo do
servigos pelo Conselho de
Usuérios, a Ouvidoria ird
documentar e encaminhar aos
setores para conhecimento e
recomendacéo de melhorias.

Melhorar a prestagdo de
servicos da Instituicdo bem
COMO orientar seus USUarios
quanto a oferta dos servicos.

- Notificar os setores

prestadores de servico
quanto as avaliagdes e
melhorias necessarias.

Maio/2022
Maio/2023

Ouvidoria

Franciscléia de Oliveira
Souza.

2.1 Governanca de Servicos

2.1.3 Qualidade da
informacédo

Nivel 2 Sustentado para Nivel
3 Bésico

/Acdo: Implementar uma rotina|
sistematica de atualizagéo da
carta de servigos a ser incluida
no planejamento das a¢des na
Ouvidoria.

/Atualizar os servigos prestados
pela Instituicéo.

- Notificar os setores
prestadores de servi¢o quanto a
necessidade de atualizacdo
sistematica da carta de servicos.

Maio/2022
Maio/2023

Ouvidoria

Franciscléia de Oliveira
Souza.

2.2 Transparéncia e Prestacéo
de Contas

2.2.1 Controle Social
Nivel 3 Basico para Nivel 4
Otimizado

/Acdo: Elaborar um
cronograma das enquetes de
avaliacdo de servigos na
plataforma do Conselho de
Usuarios.

IAvaliar os servicos prestados
pelo IFPI com vistas a
identificacdo de pontos de
melhoria a partir da concepcéo
do usuério.

- Atualizar os servigos da Carta
de Servigos;

- Elaborar um cronograma das
enquetes de avaliacdo de
servigos na plataforma do
Conselho de Usuérios.

Maio/2022
Dezembro/2022

Ouvidoria

Franciscléia de Oliveira

Setores prestadores|Souza

dos servigos

PAULO
BORGES DA
CUNHA:25521
748172

Assinado de forma
digital por PAULO
BORGES DA
CUNHA:25521748172
Dados: 2022.04.28
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2.3.5 Processo de realizagédo
de resolucéo pacifica de
conflitos

Nivel 1 Limitado para Nivel 3
Basico

Acdo: Mapear e instituir os
processos de resolucéo
pacifica de conflitos no IFPI.

necessidade, pela Ouvidoria, de
mediar e pacificar conflitos
institucionais.

processos de resolucédo pacifica
de conflitos a ser adotado pela
Ouvidoria, com mapeamento
do risco do processo.

2.2 Transparéncia e Prestacdo |O desempenho da Ouvidoria € |- Atualizar os servicos da Carta | Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira

de Contas detalhado nos relatérios parciais [de Servicos; Dezembro/2022 Souza
e anuais publicados no sitio da |- Atualizar as enquetes de

2.2.2 Transparéncia de Instituicdo. Além disso, a avaliacdo dos servicos

desempenho Ouvidoria faz parte dos servigos [prestados pela Ouvidoria;

Nivel 3 Bésico para Nivel 4 favaliados pelo Conselho de - Publicizar os resultados das

Otimizado Usuarios. De tal modo, serdo  favaliag0es.
levadas em consideragdo essas

I/Acdo: Publicizar as avalia¢Besjavaliacfes para implementagéo

dos servicos prestados pela  |de melhoria do servico.

Ouvidoria por meio do

Conselho de Usudrios.

2.3 Processos Essenciais Promover a aderéncia aos - Mapear 0s processos de Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
servicos existentes aos padrdes [tratamento das informacdes; Dezembro/2022 Controladoria Souza

2.3.2 Processo de tratamento |de qualidade e de gestdo de - Realizar o diagnéstico de Interna Danilo Rodrigues Guedes

de ouvidoria interna riscos adotando medidas que  [riscos;

Nivel 1 Limitado para Nivel 3 \visem reduzir os impactos na |- Elaborar um plano de agéo

Bésico seguranca das informacGes. para a gestdo de riscos.

IAcdo: Mapear e instituir

formalmente os processos de

tratamento das manifestacdes

no &mbito do IFPI.

2.3 Processos Essenciais Estabelecer rotinas e - Definir diretrizes e/ou Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
procedimentos quando da normativos que definam os Dezembro/2022 Controladoria Souza

Interna

Danilo Rodrigues Guedes

PAULO BORGES Assinado de forma

digital por PAULO

DA BORGES DA

CUNHA:255217 CUNHA:25521748172
Dados: 2022.04.28
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3.2.2 Engajamento de
conselheiros

Nivel 2 Sustentado para Nivel
4 Otimizado

/Acdo: Incluir nas agdes de
planejamento anuais da
Ouvidoria as atividades de
engajamento sistematicas
junto aos gestores do servico e
do setor de comunicagéo.

IFPI para uma melhor avaliacéo
dos servicos prestados.

Diretoria de Comunicacéo.

- Divulgar a Plataforma do
Conselho de Usuéarios para toda
a comunidade do IFPI;

- Chamamento de conselheiros
para comporem o Conselho.

Comunicagéo

2.4 Gestdo Estratégica de Oferecer informacdes - Estabelecer um cronograma | Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
Informacdes quantitativas da aderénciada [de analise quantitativa das Dezembro/2022 Souza
comunidade ifpiana aos servigcosidemandas registradas na
2.4.3 Analise de dados prestados pela Ouvidoria. Ouvidoria;
Nivel 1 Limitado para Nivel 2 - Encaminhar para
Sustentado conhecimento da alta gesto;
/Acdo: Analisar
quantitativamente os dados
coletados de forma a serem
utilizados para as acdes de
fomento a participacdo social.
3.2 Conselho de Usuérios Promover a melhoria dos - Atualizar os servicos da Carta | Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
servicos prestados a partir da  |de Servigos; Dezembro/2022 Souza
3.2.1 Relacionamento com os javaliagdo dos usuérios. - Atualizar as enquetes de
Conselhos de Usuérios avaliacéo dos servicos
Nivel 2 Sustentado para Nivel prestados pela Ouvidoria;
4 Otimizado - Publicizar os resultados das
avaliacoes.
/Acdo: Encaminhar as - Notificar os setores
avaliacGes de servicos aos prestadores dos servigos.
setores competentes por meio
de abertura de processo
administratio interno e
recomendac¢éoo de melhorias.
3.2 Conselho de Usuérios 'Tornar conhecido o Conselho del- Desenvolver campanhas de Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
Usuarios junto a comunidade do lengajamento junto com a Dezembro/2022 Diretoria de Souza

George José dos Santos
Lima.

PAULO BORGES  Assinado de forma digital
DA por PAULO BORGES DA
CUNHA:25521748172

CUNHA:255217481 pados: 2022.04.28
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3.2 Conselho de Usuéarios Implementar, na prestacdo de |- Realizar consultas com Maio/2022 Ouvidoria Franciscléia de Oliveira
servicos pelo IFPI, as propostas [periodicidade minima anual Dezembro/2022 Gestores dos Souza
3.2.3 Utilidade da relacéo de melhorias e resolucdo de definida em dialogo com o Servicos
Nivel 2 Sustentado para Nivel [problemas que tenham sido gestor do servico avaliado,
3 Basico apontados pelos conselheiros.  |utilizando a plataforma do
Conselho de Usuérios.
/Acdo: Incluir nas agdes de - Monitorar a implementagdo
planejamento anuais da de propostas de melhorias e a
Ouvidoria as atividades de resolucdo de problemas que
consultas sistematicas junto tenham sido apontados pelos
aos gestores do servico. conselheiros.
PAU LO Assinado de
forma digital por
BORGES  pauLoBoORGES
DA
DA CUNHA:25521748
CUNHA:25 172

Dados: 2022.04.28
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