Unidade: Ouvidoria ANPD (Autoridade Nacional de Protegcdo de Dados) — Abril/2022

Periodo de implementacéo: (Observado o prazo maximo de 15/03/2023, para cumprimento das metas do plano)

PLANO DE ACAO — Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agdo

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das acoes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execugao

1.2 CAPACIDADES E
GARANTIAS DA
EQUIPE -1.2.1
Rotatividade da
equipe - Qualo
indice de
rotatividade de sua
equipe?

Limitado(1) >
Basico(2)

- Requisitar servidores para
composicdo da equipe da
Ouvidoria, uma vez que a
ANPD ainda ndo possui
quadro de servidores préprio
e que, por isso, ndo realiza
concurso publico para
provimento de cargos.

- Composicao da
equipe para adequar a
capacidade de
atendimento as
demandas e para
estruturacdo da
unidade de Ouvidoria;

- Fortalecimento
institucional da
unidade.

1. Identificagdo do
perfil do analista
de Ouvidoria
ANPD:
mapeamento de
competéncias
necessdrias e
desejdveis;

2. Elaboragao,
divulgacao e
abertura de

processo seletivo;

3. Andlise de
curriculos e
entrevistas;

4. Escolha dos
candidatos
aprovados no
processo seletivo;

5. Abertura do
processo de
requisicao;

6. Aprovacgao pela
consulta Sinc;

A depender dos
cronogramas dos
processos seletivos e
do tempo do processo
de requisicao de cada
servidor.

Ouvidoria; Coordenagao-
Geral de Administracao
(CGA)

Gestores da Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

7. Liberagdo pelo
orgdo/entidade de

GARANTIAS DO
TITULAR - 1.3.4
/Acesso ao nivel
estratégico - Com
qual frequéncia o
ouvidor se retine
com o dirigente
mdximo da
instituicao?

Basico (2) >
Sustentado (3)

demanda ou da necessidade,
das reunides do Conselho
Diretor da ANPD ou do Comité
de Governanga, Riscos ¢
Controles (Comité de
Governancga) da ANPD.

material para reporte e
apoio aos gestores e a
alta direcdo sobre as
demandas recebidas e
tratadas pela
Ouvidoria;

- Dispor de material
atualizado para
apresentacao
tempestiva de
resultados aos

gestores.

da demanda.

origem.
1.2 CAPACIDADES E | Elaborar normativo geral da| Zelar pela conduta - Levantamento da Elaboragdo de Ouvidoria Gestores e equipe da
GARANTIAS DA ouvidoria, inclusive sobre a|ética no tratamento de| legislacdo; normativo — de margo Ouvidoria
EQUIPE -1.2.5 conduta dos agentes de demandas de - Definicao da a setembro de 2022
Condutas - Ha ouvidoria e dos colaboradores| Ouvidoria. estrutura da Portaria;
instrumento formal no tratamento das demandas - Elaboracdo da
que defina as de Ouvidoria. Minuta;
condutas - Aprovacao final do
desejaveis e Normativo.
vedadas aos seus
servidores?
Limitado (1) >
Basico (2)
1.3 CAPACIDADES E |- Participar, a depender dal- Produzir e dispor de | A definir, a depender A definir Ouvidoria Gestores da Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

E GESTAO
EFICIENTE - 1.4.1
Planejamento
operacional - A
ouvidoria realiza o
planejamento das
atividades a serem
executadas?

Limitado (1) >
Basico (2)

alocacdo de recursos,
responsaveis e prazos em

para o desempenho das
atribuicées da Ouvidoria
ANPD (Planejamento
Operacional).

relacdo as tarefas e projetos

planejamento e a
gestdo das tarefas e
projetos.

atividades e atribuicdes
da Ouvidoria,
considerando a sua
estruturagao e as
previsdes normativas;

- Identificacdo e
priorizacao das tarefas
que serdo realizadas
em cada ano, de
acordo com a
estimativa de recursos
disponiveis;

- Elaboragao de matriz
de planejamento das
acoes de ouvidoria:
tarefas; projetos;
responsaveis; prazos,
etc.

formaliza¢do do
planejamento para o
exercicio de 2023:
novembro 2022 a
fevereiro 2023;

Nivel alvo de Acdio Objetivo Etapas Periodo de e):ecu;ao Areas envolvidas e el
. das agdes -
Maturidade execucao
1.4 PLANEJAMENTO| - Planejar anualmente a - Formalizar o - Mapeamento das - Elaboracgao e Ouvidoria Gestores e equipe da

Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

EFICIENTE - 1.4.2
Formacao de
competéncias - A
Ouvidoria possui
um plano de
capacitagdo para a
sua equipe?

Basico (2) >
Sustentado (3)

necessidade e previsao de
capacitacao da Ouvidoria
(Plano de Capacitagdo);

- Execugdo e monitoramento
do Plano de Capacitacao.

Aprimoramento
continuo da
competéncia técnica
da equipe de
Ouvidoria;

- Formalizacdo do
planejamento da
formacdo de
competéncias da
equipe;

- Gestdo e controle da
execucado do plano de
capacitagao.

equipe;

- Mapeamento de
competéncias
necessarias e
desejaveis;

- Identificacdo da
lacuna entre as atuais
competéncias e as
competéncias
necessarias/desejaveis;

- Identificacdo da
oferta de capacitagdes
disponiveis em escolas
de governo ou em
instituicoes privadas;

- Qualificacdo das
capacitacoes
identificadas;

- Atualizacdo das
informacgGes quanto as
competéncias da
equipe (apds a
realizacao das

capacitagoes)

atualizagdo): segundo
semestre de 2022.

Nivel alvo de Acdio Objetivo Etapas Periodo de e):ecu;ao Areas envolvidas e el
. das agdes -
Maturidade execucao
1.4 PLANEJAMENTO | -Elaborar planejamento - Qualificacgao, - Identificacdo das - Plano de capacitacao Ouvidoria e CGA. Gestores e equipe da
E GESTAO anual com o indicativo da desenvolvimento e atuais competéncias dajda Ouvidoria (revisdao e Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao

Areas envolvidas

Responsavel pela

EFICIENTE - 1.4.4
Seguranca da
Informacao -
Existem agoes
especificas no
ambito da unidade
destinadas a
mapear e tratar
riscos de seguranga
da informacdo e
comunicagoes?

Limitado (1) >

de seguranca da informacao
mais relevantes, com adocgao
de acGes pontuais para a
preven¢do ou mitigagcdo dos
riscos.

formalizacdo e
padronizagao de
procedimentos, além
de identificacdo de
lacunas, riscos e
oportunidades de
melhorias;

- Prevencdo ou
mitigacao de riscos;

€ Processos,;

- Registro e desenho
dos fluxos e processos
de trabalho e demais
procedimentos da
Ouvidoria.

Maturidade CEBCEE execucao
1.4 PLANEJAMENTO |- Mapear os processos de - Mapear fluxos e - Identificacdo e De marc¢o a julho de Ouvidoria Gestores e equipe da
E GESTAO trabalho e levantar os riscos |processos para mapeamento de fluxos 2022 Ouvidoria

EFICIENTE - 1.4.5
Planejamento e
execugao
orcamentdria - Ha
previsao de
alocacao
orgamentaria nos
planos internos do
Orgao ou ha
previsao
orgamentdria
especifica para a
realizagao das
acoes de ouvidoria?

Contratacdes e Desembolsos
referentes a cada exercicio
(Plano de Contratagdes e
Desembolsos).

- Realizar a previsao de
despesas para o exercicio
seguinte e informar a area
interna responsavel.

de recursos
necessarios para o
desempenho das
funcdes da Ouvidoria.

despesas, contratacbes
e aquisicOes da
unidade de Ouvidoria
para cada exercicio;

- Formalizacdo das
demandas e
necessidades da area,
por meio de
encaminhamento de
planilha a CGA,;

- Gestdo das
contratacdes e

aquisicGes (Plano de

semestre de 2022 e
revisdao no segundo
semestre;

Execugao: durante o
exercicio de 2023.

Basico (2)
1.4 PLANEJAMENTO |- Elaborar o planejamento e |- Planejamento, - Levantamento das - Planejamento 2023: Ouvidoria; CGA Gestores e equipe da
E GESTAO realizar o gerenciamento das [priorizagdo e alocagdo |necessidades de Elaboragdo no primeiro Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao

Areas envolvidas

Responsavel pela

parte da equipe da
CGA.

Maturidade CEBCEE execucao
Limitado (1) > Contratagdes e
Basico (2) Desembolsos) por

1.5
INFRAESTRUTURA E
IACESSIBILIDADE -
1.5.3 Infraetrutura
fisica - Como se da
a acessibilidade
fisica ao local de
atendimento da
ouvidoria?

Limitado (1) >
Otimizado (4)

Providenciar espaco proprio e
adequado aos atendimentos
presenciais, observadas as
previsdes dos normativos que
regem as ouvidorias publicas
federais.

Recepcionar e atender
adequadamente os
usuarios internos e
externos que buscarem
atendimento da
Ouvidoria.

- As principais acoes ja
se encontram em
andamento, mas
dependem de outras
instancias do orgao.
Estdo relacionadas ao
aluguel de imével na
qual funcionard a sede
da ANPD.

Referéncia: EDITAL DE
CHAMAMENTO
PUBLICO N2 01/2022 -
https://www.gov.br/an

pd/pt-br/acesso-a-

informacao/sei pr-

3157775-edital.pdf.

- Em etapas anteriores,
a Ouvidoria definiu as
necessidades de layout
e mobilidrio.

Até Dezembro de 2022

CGA e Ouvidoria.

Gestores e equipe da
Ouvidoria



https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/sei_pr-3157775-edital.pdf
https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/sei_pr-3157775-edital.pdf
https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/sei_pr-3157775-edital.pdf
https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/sei_pr-3157775-edital.pdf

PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de Acio Objetivo Etapas Periodo de e):ecugﬁo Areas envolvidas v EIlver
. das agdes ~
Maturidade execucao
1.5 Adaptar o atendimento - Aproximar a - Levantamento Maio; Agosto; e Ouvidoria; Ascom; Gestores e equipe da
INFRAESTRUTURA E | realizado pela Ouvidoria ao [Ouvidoria dos usuarios |periddico, na Novembro de 2022 Secretaria-Geral. Ouvidoria
ACESSIBILIDADE - | perfil dos usuarios do 6rgdo. |e aumentar a Plataforma Fala.BR, das
1.5.5 Experiéncia do efetividade do informacgdes relativas
usudrio - Qual o atendimento prestado. [ao perfil dos usudrios;
papel do perfil do
usuario dos - Proposicdo e
servigos do 6rgao implementagdo das
ou entidade para a acoes que se
definicao de mostrarem viaveis, tais
processos, roteiros como melhoria na
e canais de linguagem utilizada nos
atendimento da modelos de respostas;
ouvidoria? formulagdo ou
melhoria de materiais
Basico (2) > divulgados no site,
Sustentado (3) realizagdo de agdes
especificas nas redes
sociais da ANPD.
2.1 GOVERNANCA |- Consolidar informagdes - Promover - Levantamento Junho e Novembro de Ouvidoria Gestores e equipe da
DE SERVICOS - 2.1.2 |quanto a execuc¢do dos constantemente a periddico das opinides 2022 Ouvidoria
Monitoramento da [servicos constantes na Carta [melhoria dos servigos |dos usudrios quanto
Carta de Servicos ao|de Servicos ao Usuario e prestados. @0s servicos constantes
Usudrio - Como a |propor melhorias. na Carta de Servigos ao
ouvidoria produz e Usuario;
utiliza os dados
oriundos das - Proposicao e
avaliagGes de implementagdo das
servigos realizadas acoes que se
pelos usuarios? mostrarem viaveis.
Limitado (1) >




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

Basico (2)

2.1 GOVERNANCA
DE SERVICOS - 2.1.3
Qualidade da
informagdo - Como
a ouvidoria
contribui para a
atualidade e a
transparéncia das
informacgodes
disponiveis na
Carta de Servigos
do 6rgao ou
entidade a que esta
vinculada?

Limitado (1) >
Sustentado (3)

Realizar a revisdo periddica
da Carta de Servicos ao
Usudrio

- Manter a atualidade e
a transparéncia das
informagdes
disponiveis na Carta de
Servicos, tendo em
vista a promog¢ao do
exercicio de direitos e
do controle social;

- Atualizagdo periddica
das informagGes acerca
dos servigos listados na
Carta de Servicos ao
Usuario.

- Avaliar junto as areas
internas se ha novos
servicos a serem
incluidos na Carta de
Servicos ao Usuario,
considerando que o
Orgdo  ainda estd
estruturando a
prestacdio de seus
servigos. Caso positivo,
incluir as informagdes
pertinentes;

- Rever os textos
constantes atualmente
na Carta de Servicos €
atualizar, caso haja

necessidade.

Junho e Novembro de
2022

Ouvidoria e unidades
internas prestadoras dos
servigos.

Gestores e equipe da
Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

2.2
TRANSPARENCIA E
PRESTACAO DE
CONTAS - 2.2.2
Transparéncia de
desempenho -
Como e a quais
dados acerca de
seu desempenho a
ouvidoria da
transparéncia?

Limitado (1) >
Sustentado (3)

1. Elaborar Relatério de
Gestdo Anual;

com as informacgdes
consolidadas de todas as

Ouvidoria da ANPD.

2. Manter atualizado Painel

demandas respondidas pela

- Fortalecer os
mecanismos de
transparéncia ativa;

- Atender o disposto na
Lei n? 13.460/2017;

- Apresentar os
resultados das
atividades da
Ouvidoria.

Relatdrio de Gestao
Anual:

1. Realizar a
consolidacdo das
informacgdes;

2. Elaborar o texto do
relatério;

3. Apresentar os
resultados ao Conselho
Diretor da ANPD;

4. Realizar a publicacao
do documento na
pagina da ANPD na
internet.

Painel:
Atualizar mensalmente

as informacgdes do
Painel “Ouvidoria em

Numeros”.

Elaboragao do
Relatério de Gestdo de
2022: Janeiro a Mar¢o
de 2023

Ouvidoria

Gestores e equipe da
Ouvidoria



https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMjJmZTFiYjQtZjVmYy00MjRkLWJlNzYtN2JhY2E1MjUxZDAwIiwidCI6IjFjYzNjNTA4LTAxYzctNDQ2MC1iZDJiLWFmZTk1ZTgwYjhhZiJ9&pageName=ReportSectionf292577b6e0ea006d936
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMjJmZTFiYjQtZjVmYy00MjRkLWJlNzYtN2JhY2E1MjUxZDAwIiwidCI6IjFjYzNjNTA4LTAxYzctNDQ2MC1iZDJiLWFmZTk1ZTgwYjhhZiJ9&pageName=ReportSectionf292577b6e0ea006d936

PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

ESSENCIAIS - 2.3.1
Processo de
tratamento de
manifestagoes - A
ouvidoria possui

para tratamento de
manifestacoes,
assim como
procedimentos

ouvidoria da ANPD;

- Elaborar manual
operacional da ouvidoria.

registro e formalizacdo
dos fluxos/processos
de trabalho;

- Melhoria continua de

- Regulamentacao
interna do tratamento
de demandas de
Ouvidoria.

manual operacional:

1. Levantamento da
legislacdo e de
outras referéncias;

4. Aprovacao final

dos documentos.

normativo — de margo
a setembro de 2022;

Elaboracdao do manual
operacional — de

processos processos; 2. Definicdo da outubro de 2022 a
mapeados, estrutura dos margo de 2023
instituidos e com - Apoio a gestdo da documentos;

mecanismos de Ouvidoria; 3. Elaboracdo das

gestao de riscos, Minutas;

Nivel alvo de Acio Objetivo Etapas Periodo de e):ecugﬁo Areas envolvidas v EIlver
Maturidade CEBCEE execucao

2.2 A contabilizagdo e a - Apresentar os A definir Novembro/2022 a Ouvidoria Gestores e equipe da

TRANSPARENCIA E |evidenciagdo de beneficios  [resultados das marco/2023 Ouvidoria

PRESTACAO DE financeiros ou nao atividades da

CONTAS - 2.2.3 financeiros decorrentes da  |Ouvidoria.

Contabilizacdo de [atuacdo da Ouvidoria serdo

beneficios - A consideradas na elaboragdo

ouvidoria possui  |[do Relatdrio de Gestdao Anual.

meios para a

contabilizacdo e

evidenciacdo de

beneficios

financeiros ou nao

financeiros

decorrentes de sua

atuacao?

Limitado (1) >

Basico (2)

2.3 PROCESSOS - Elaborar normativo geral da|- Mapeamento, Normativo (Portaria) e Elaboracao do Ouvidoria Gestores e equipe da

Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

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

Limitado (1) >
Sustentado (3)

2.3.2 Processo de
tratamento de
ouvidoria interna -
A ouvidoria possui
processos
mapeados,
instituidos e com
mecanismos de
gestdo de riscos,
para tratamento de
manifestacoes
internas, assim
como
procedimentos
definidos de
revisao do
processo, a fim de
realizar ajustes e
melhorias?

Limitado (1) >
Sustentado (3)




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela

ESSENCIAIS - 2.3.4
Prote¢ao ao
denunciante -
Existem
procedimentos
instituidos para a
protecdo do
denunciante?

Limitado (1) >
Basico (2)

ouvidoria e manual
operacional da ouvidoria,
incluindo o processo de

protecdo ao denunciante.

tratamento de denuncias e

registro e formalizacdo
dos fluxos de trabalho
e dos processos.

- Melhoria continua de
processos;

- Apoio a gestdo da
Ouvidoria;

- Regulamentacao
interna do tratamento
de demandas de
Ouvidoria.

-Adequacgao ao
disposto na Lei n2
13.608, de 2018, e

manual operacional:

1. Levantamento da
legislacdo e de outras
referéncias;

2. Definicdao da
estrutura dos
documentos

3. Elaboracao das
Minutas

4. Aprovacao final dos
documentos.

normativo — de margo
a setembro de 2022;

Elaboragao do manual
operacional — de
outubro de 2022 a
margo de 2023

Maturidade execucao
2.3 PROCESSOS - Elaborar roteiros e - Padronizar os - Pesquisa de materiais [Elaboracdo do Roteiro: Ouvidoria Gestores e equipe da
ESSENCIAIS - 2.3.3 |orientagGes para a condugao fatendimentos, de de referéncia; de julho a agosto de Ouvidoria
Atendimento- A |dos atendimentos presencial [acordo com critérios 2022
ouvidoria possui  |ou telefonico. técnicos e qualificados; - Elaboracdo de roteiro
roteiros e de atendimento,
orientacoes - Aprimoramento da  [considerando as
instituidas para a efetividade no especificidades da
conducao dos atendimento por meio [Ouvidoria da ANPD.
atendimentos da adocgdo de boas
presencial ou praticas.
telefonico?
Limitado (1) >
Basico (2)
2.3 PROCESSOS - Elaborar normativo geral da | Mapeamento, Normativo (Portaria) e [Elaboracdo do Ouvidoria Gestores e equipe da

Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

demais normativos
vigentes.

2.3 PROCESSOS
ESSENCIAIS - 2.3.6
Analise preliminar -
Como a ouvidoria
realiza a analise
preliminar antes do
encaminhamento
das manifestacoes
as areas internas?

Basico (2) >
Sustentado (3)

- Elaborar normativo geral da
ouvidoria e manual
operacional da ouvidoria,
incluindo o processo de
analise preliminar da
Ouvidoria.

- Padronizagao de
critérios e adocao de
boas praticas na
analise preliminar por
parte da equipe;

- Mapeamento,
registro e formalizacdo
dos fluxos de trabalho
e dos processos;

- Melhoria continua de
processos;

- Apoio a gestdo da
Ouvidoria;

- Regulamentacao
interna do tratamento
de demandas de
Ouvidoria;

-Adequacdo ao

Normativo (Portaria) e
manual operacional:

1. Levantamento da
legislacdo e de outras
referéncias;

2. Definicdo da
estrutura dos
documentos;

3. Elaboragao das
Minutas;

4. Aprovacao final dos
documentos.

disposto na Lei n2

Elaboragao do
Normativo — de margo
a setembro de 2022;

Elaboragao do manual
operacional — de
outubro de 2022 a
margo de 2023

Ouvidoria

Gestores e equipe da
Ouvidoria




PLANO DE AGCAO - Ouvidoria ANPD — 2021-2023

Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

13.608, de 2018, e
demais normativos
vigentes.

2.3 PROCESSOS
ESSENCIAIS - 2.3.7
Linguagem e
adequacdo de
respostas - Como
ocorre o
procedimento de
elaboragdo de
respostas na
unidade de
ouvidoria?

Basico (2) >
Sustentado (3)

- Elaborar normativo geral da
ouvidoria e manual
operacional da ouvidoria,
incluindo procedimentos de
elaboracdo de respostas na
unidade de ouvidoria e
processo de

revisao e adequagao das
respostas das demais
unidades ou gestores;

- Avaliar as Pesquisas de
Satisfacao do Fala.BR
(analisar respostas e
promover adequacoes
necessarias aos modelos de
resposta e demais
abordagens utilizadas no
tratamento das demandas);

- Revisar, atualizar e
aprimorar periodicamente os
modelos de respostas.

-Aprimoramento da
efetividade das
respostas;

- Aprimoramento da
linguagem cidad3;

- Elaboracdo e
atualizacdo modelos de
respostas a partir da
edicao de novos
normativos e materiais
publicados pela ANPD.

Normativo (Portaria) e
manual operacional:

1. Levantamento da
legislacdo e de outras
referéncias;

2. Definicdo da
estrutura dos
documentos;

3. Elaboragao das
Minutas;

4. Aprovacao final dos
documentos.

- Demais atividades: a
definir

- Elaboragao do
normativo — de marco
a setembro de 2022;

- Elaborag¢ao do manual
operacional — de
outubro de 2022 a
marco de 2023;

- Avaliacdo das
pesquisas de satisfacdo
e revisao dos modelos:
Junho, Setembro e
Dezembro de 2022.

Ouvidoria

Gestores e equipe da
Ouvidoria
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Nivel alvo de
Maturidade

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao
das ac¢oes

Areas envolvidas

Responsavel pela
execucao

ouvidoria transmite
as informagodes
analisadas aos
gestores de
servigos e ao nivel
estratégico?

recebidas pela Ouvidoria.

(atendimentos);

- Dispor de material
atualizado para
apresentacao
tempestiva de

situagdes concretas
identificadas pelos
gestores.

2.3 PROCESSOS - Elaboragao de manual - Garantir a efetividade [1. Levantamento da Elaboracao do manual Ouvidoria Gestores e equipe da
ESSENCIAIS - 2.3.9 |operacional da ouvidoria, no tratamento das legislagao e de outras |operacional —de Ouvidoria
Acompanhamento |incluindo processos ou fluxos [manifestacdes. referéncias; outubro de 2022 a
efetivo de de trabalho para o margo de 2023
manifestagoes - acompanhamento das - Mapeamento, 2. Definicdao da
Como a ouvidoria |manifestagGes de ouvidoria |registro e formalizagdo |estrutura do
acompanha o nao resolvidas. dos fluxos de trabalho |[documento;
cumprimento dos e dos processos.
compromissos 3. Elaboragdo da
firmados para - Melhoria continua de[Minuta;
implementacgdo de processos;
sugestoes ou 4. Aprovacao final do
adocgdo de - Apoio a gestdo da documento.
providéncias Ouvidoria;
resultantes das
manifestacoes? - Regulamentagao
interna do tratamento
Basico (2) > de demandas de
Sustentado (3) Ouvidoria.
2.4 GESTAO - Elaborar o Relatdrio de - Produzir e dispor de |- Levantamento de - Elaboragao Relatério Ouvidoria Gestores e equipe da
ESTRATEGICADE  (Gest3o Anual material para apoio e |dados; de Gestao 2022: Ouvidoria
INFORMACOES - reporte aos gestores e |- Organizacdo e analiselaneiro a Mar¢o/2023
2.4.4 Produgao de a alta direcao sobre a |[dos dados;
informacgoes - Realizar levantamentos de |[demanda recebida e os|- Elaboragdo de Reportes internos: a
estratégicas - Como informacdes sobre o resultados reporte; partir de solicitacdes
e quando a conteudo de demandas apresentados - Divulgacao interna  [ou em decorréncia de
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Nivel alvo de

Agao

Objetivo

Etapas

Periodo de execugao

Areas envolvidas

Responsavel pela

Sustentado (3)

- Transparéncia e
controle social;

- Apoio a gestao.

Maturidade CEBCEE execucao
resultados aos
Basico (2) > gestores;




