MATURIDADE OUVIDORIA CNPq
Resumo Executivo

Desde a publicagao da Lei 12.827 de 2.011, conhecida como LAI, que regulou
0 acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3°
do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal, a Administragado
Publica brasileira vive uma mudanga de paradigma, pois a comunicagao
eficiente baseada na transparéncia da informacdo passa a ser a regra
predominante para que o estado atinja, a partir de seus atos, exceléncia nos
servigos e na satisfacdo das necessidades do cidadao.

Mais recentemente, em reforgo a tematica, a CGU publica a Portaria n® 581, de
09 de margo de 2021, que estabelece orientacdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, em seu Capitulo VI, institui o Programa de Melhoria Continuada das
Unidades de Ouvidoria do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal —
PROMOUV, com o objetivo de estabelecer modelos de medicdo de
desempenho e processos de apoio a melhoria da gestdo das unidades de
ouvidoria, enquanto instrumento de apoio a gestdo administrativa.

Cria também o Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas - MMOuP, de
aplicacao obrigatdria pelas unidades do SisOuv, com a finalidade de conduzir o
processo de melhoria da maturidade das Ouvidorias Publicas sempre
buscando o melhor interesse do administrado.

Justificada por praticas modernas de compliance, a estruturacéo de um Orgéo
especializado de Ouvidoria impacta diretamente na Administragdo das
instituicbes republicanas. A Ouvidoria funciona como elo de conexao entre o
publico e a entidade. Ademais, atua como relevante ferramenta de gestao,
porque por intermédio dos relatérios e informagdes repassadas aos gestores €
criada a possibilidade de detectar disfungdes, falhas e areas ou programas em
que é fundamental aprimorar a gestao e realizar mudancgas.
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Figura 1: Curva da evolugdo da demanda de Ouvidoria/SIC do CNPq para os anos 2018 a
2021



O CNPq alinhado com o processo de melhoria continua da gestdao de suas
atividades, assina a Portaria CNPq n° 418, de 8 de fevereiro de 2021,
contemplando a reconstituigdo da Ouvidoria do CNPq. Na sequéncia, ratifica o
compromisso com a transparéncia a partir da Portaria CNPqg N° 695, de 23 de
dezembro de 2021, que reestrutura o proprio CNPq, fortalecendo o papel da
unidade no sentido de incrementar os processos de aproximagao com seu
publico alvo, impulsionando a comunicagao institucional bilateral, contribuindo
com a prestacio de contas de suas acgdes, a fim de facilitar o controle social da
institui¢ao.

Resultado desta sensibilizagdo e do novo gerenciamento da alta administragao
da entidade, verificou-se nos ultimos anos um claro incremento das demandas,
ocorrido por meio dos canais de ouvidoria (Figura 1 acima), o que faz com que
o CNPq continue a investir no seu processo de melhoria continua.

Tabela 1: Autoavaliagdo segundo MMOuUP contendo as dimensodes
Estruturante; Essencial; e Prospectiva.

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO
1.1.1 Relevancia Institucional
1.1.2 Locus organizacional
1.2 1 Rotatividade da eguipe
1.2.2 Estabilidade da equipe
1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE 1.2.3 Escolaridade da eguipe
1.2 4 Heterogeneidade da equipe
1.2.5 Condutas
1.3.1 Escolaridade do titular
1.3.2 Garantias do titular
1.3.3 Critérios de nomeacao do titular
ESTRUTURANTE| 1.3.4 Acesso ao nivel estratégico
1.4.1 Planejamenteo operacional
1.4.2 Formagdo de competéndias
1.4 PLANEJAMENTO E GESTAQ EFICIENTE 1.4.3 Eficiéncia de alocagdio de recursos
1.4.4 Seguranca da Infarmacio
1.4.5 Plangjamento & execugdo orgamentaria
1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE 1.5.1 Infraestrutura tecnologica
152 Infraestrutura de base de dados
1.5.3 Infraetrutura fisica
1.5.4 Acessibilidade tecnaldgica
1.5.5 Experiéncia do usudrio
2.1.1 Mapeamento de servigos
2.1 GOVERMAMNCA DE SERVICOS 2.1.2 Manitoramento da Carta de Servigos ao Usudrio
2.1.3 Qualidade da infermagio
2.2.1 Controle sodial
2.2 TRANSPARENCIA E PRESTACAD DE CONTAS) 2.2.2 Transparéncia de desempenho
2.2 3 Contabilizacdo de beneficios
2.3.1 Processo de tratamento de manifestagbes
2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna
2.3.3 Atendimento
ESSEMCIAL 2.3.4 Protegao ao denunciante
2.3 PROCESS0S ESSENCIAIS 2.3.5 Processo de realizagdo de resolugdo pacifica de conflitoy
2.3.6 Andlise preliminar
2.3.7 Linguagem e adequagio de respostas
2.3.B Acompanhamento da conclus3o de denuncias
2.3.% Acompanhamento efetivo de manifestagdes.
241 Armazenamento de informaciies
2.4.2 Perfil dos manifestantes
2.4 3 Andlise de dados
2.4.4 Produgio de informacdes astratégicas
3.1.1 Capacidades para pesguisa
3.1.2 Mobilizaggo ativa junto 305 usuarios
3.2.1 Relacionamento com os Conselhos de usuarios
3.2 CONSELHO DE USUARIOS 3.2.2 Engajamento de conselheircs
3.2.3 Utilidade da relagde
3.3.1 Articulagdo interinstitucional ampla
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1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR

2.4 GESTAD ESTRATEGICA DE INFORMACHES

3.1 BUSCA ATIVA DE INFORMACOES

PROSPECTIVA
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3.3 ARTICULAGAD INTERINSTITUCIONAL

3.3.2 Articulacao interinstitucional especifica




Proativamente, em adequacao a Portaria CGU n° 581/21, ainda em outubro de
2021 o CNPqg completa a primeira etapa do MMOUuUP, finalizando o
desenvolvimento de sua autoavaliacdo, conforme retratado na Tabela 1 supra
apresentada.

O MMOUP responde a necessidade de dotar as ouvidorias publicas de
instrumentos de referéncia para o desenvolvimento institucional coordenados
para a ampliagdo dos processos de integragao entre as unidades e de criagéo
de um ambiente de segurancga juridica ao administrado em suas interagdes
com o Estado. Assim suas bases remontam as competéncias mais amplas das
unidades, estabelecidas em Lei, buscando convergéncias e respeito as
peculiaridades de cada unidade.

Por se tratar de um processo de melhoria continua, ao final de abril do
corrente, esta unidade de Ouvidoria entregou a Administragdo a listagem dos
elementos em que se envidardo esforgos para aprimora-los, em pelo menos
um nivel. S&o eles:

1.4.2 Formagao de Competéncias

1.4.3 Eficiéncia de alocacao de recursos

2.1.1 Mapeamento de servicos

2.1.2 Monitoramento da Carta de Servigos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da informacéao

2.4 .2 Perfil dos manifestantes

3.1.1 Capacidades para pesquisa

3.1.2 Mobilizagao ativa junto aos usuarios

3.2.1 Relacionamento com os Conselhos de usuarios

3.2.2 Engajamento de conselheiros

3.2.3 Utilidade da Relacéao

Para tanto, estruturou-se um Plano de Ac¢do (Anexo 1), descrevendo as
seguintes informagdes:

e Acao;

e Entrega;

e Atividades;

e Cronograma; e

e Identificagao do responsavel.

Embora com a equipe de Ouvidoria ainda restrita a poucos servidores e
colaboradores, mas envolvida, compromissada e motivada, e ainda tendo suas



iniciativas suportadas pela alta administracdo, foi possivel continuar avangando
na agenda de modernizagdo do servigo publico, a partir de um modelo de
estimulo a participacdo do cidadao na formulacdo da acdo e no alcance do
resultado.

Cria-se com isso uma expectativa de avancgo institucional preparando a
unidade para os proximos passos, que integrardo ainda mais o CNPq a
sociedade, cada vez mais ciente de seus direitos na construgdo de servigos
publicos de exceléncia.



Anexo 1 — Plano de Acao 2022 — Ouvidoria CNPq

Resumo Executivo do Plano

Acoes Propostas (total)

Entregas

55

11

Acgéao Estratégica - Aperfeicoamento da Ouvidora do CNPq.

Numero Descrigdo da Entrega N° da Descrigao da Atividade Cronograma Usuario Parceria
da Acao / Agao Atividade Responsa
Nivel vel
Alvo
Inicio Fim
1.4.2 (3) Formacao de Plano de Capacitagao da Ouvidora do CNPq. 1 Analisar as competéncias para uma abr/22 | mai/22 Chefe do Servigo de
competéncias Equipe de Ouvidoria. Ouvidora

2 Confeccionar uma lista de mai/22 | mai/22 Chefe do Servigo de
competéncias desejaveis para a Ouvidora
equipe da Ouvidora do CNPq.

3 Realizar mapeamento periddico das | jun/22 | jun/22 Chefe do Servigo de
competéncias existentes. Ouvidora

4 Identificar lacunas que necessitem jul/22 | ago/22 Chefe do Servigo de
ser preenchidas por meio de Ouvidora
capacitagao.

5 consolidar anualmente por meio de set/22 | nov/22 Chefe do | Buscar
um processo institucionalizado que Servigo de | parceria com
resulta na produgéo de um Ouvidora |a CGERH
instrumento formal, na forma de um
Plano de Capacitacgao.

1.4.3 (3) Eficiéncia de Confeccionar o planejamento anual de atividades da 1 Revisar o mapeamento da evolugao abr/22 | mai/22 Chefe do Servigo de
alocagao de ouvidoria, por meio de instrumento formal. do volume de demandas da ouvidoria Ouvidora
recursos para fins gerenciais e de prestagédo
de contas.

2 Sugerir alteragbes no mapeamento mai/22 | mai/22 Chefe do Servigo de
da evolugdo do volume de demandas Ouvidora
da ouvidoria para fins gerenciais e de




prestacdo de contas.

Implantar alteragbes no mapeamento | jun/22 | jun/22 Chefe do Servigo de
da evolugdo do volume de demandas Ouvidora
da ouvidoria para fins gerenciais e de
prestacdo de contas.
Executar o mapeamento sobre jul/22 | ago/22 Chefe do Servigo de
evolugado do volume de demandas da Ouvidora
ouvidoria e levantamento de suas
causas, de forma a permitir algum
grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao
longo do exercicio.
Revisar o mapeamento sobre set/22 | nov/22 Chefe do | Buscar
evolugdo do volume de demandas da Servigo de | parceria com
ouvidoria e levantamento de suas Ouvidora |a COEST
causas, de forma a permitir algum
grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao
longo do exercicio. Essa informacéo
sera utilizada para a produgao do
planejamento anual de atividades da
ouvidoria, o qual é institucionalizado
por meio de instrumento formal.
211 (3) Mapeamento de Revisao na Carta de Servigos do CNPq. Preparar uma lista contendo os abr/22 | mai/22 Sr. Emerson
servigos servigos realizados pelo CNPq.
Analisar a carta de servicos do CNPq | mai/22 | mai/22 Sr. Emerson
Realizar o processo de mapeamento | jun/22 | jun/22 Sr. Emerson
de servigos proporcionados pelo
CNPgq.
Preparar e sugerir a publicagéo de jul/22 | ago/22 Sr. Emerson
uma nova carta de servicos.
Sugerir procedimento e rotinas set/22 | out/22 Sr. Buscar
especificas e institucionalizadas para Emerson | parceria/cola-
Mapeamento da Carta de Servigos do boragéo de
CNPq. outras
unidades
2.1.2 (3) | Monitoramento da Definir, utilizar e documentar uma metodologia a fim de Revisar o processo de sistematizagéo | abr/22 | mai/22 Sr. Emerson

Carta de Servicos

avaliar a aderéncia da execugao do servigo aos parametros

e analise dos dados coletados pela




ao Usuario definidos na Carta de Servicos e repassar os resultados Ouvidora do CNPq.
aos gestores

Aprimorar o processo de mai/22 | mai/22 Sr. Emerson
sistematizacdo e analise dos dados
coletados pela Ouvidora do CNPq.
Analisar metodologia para avaliar a jun/22 | jun/22 Sr. Emerson
aderéncia da execugao do servigo
aos parametros definidos na Carta de
Servicos.
Definir, utilizar e documentar uma jul/22 | ago/22 Sr. Emerson
metodologia a fim de avaliar a
aderéncia da execugao do servigo
aos parametros definidos na Carta de
Servicos.
Encaminhar as informagdes aos set/22 | fev/23 Sr. Buscar
gestores dos servigos no ambito de Emerson | parceria/cola-
processos periédicos e boragéo de
institucionalizados sobre a aderéncia outras
da execugao do servigo aos unidades
parametros definidos na Carta de
Servigos

2.1.3 (2) Qualidade da Preparar e sugerir a publicagdo de uma nova carta de Preparar uma lista contendo as abr/22 | mai/22 Sr. Emerson

informagao servigos, com as respectivas informacoes. informagdes constante na Carta de

Servicos do CNPq.
Analisar as informagdes constante na | mai/22 | mai/22 Sr. Emerson
Carta de Servigos do CNPq
Realizar o processo de mapeamento | jun/22 | jun/22 Sr. Emerson
das informagdes que devem constar
na Carta de Servigos do CNPq.
Preparar e sugerir a publicagédo de jul/22 | ago/22 Sr. Emerson
uma nova carta de servicos.
Sugerir procedimento e rotinas set/22 | out/22 Sr. Buscar
especificas e institucionalizadas para Emerson | parceria/cola-
Mapeamento da Carta de Servigos do boragéo de
CNPq, com as respectivas outras
informagoes. unidades

2.4.2(2) Perfil dos Gerar informacgoes relevantes aos gestores a partir dos Revisar o processo de sistematizagéo | abr/22 | mai/22 Chefe do Servigo de

manifestantes

dados do perfil sociodemografico dos manifestantes
associados com a natureza das manifestagoes

e anadlise dos dados coletados pela
Ouvidora do CNPq.

Ouvidora




Aprimorar o processo de mai/22 | mai/22 Chefe do Servigo de
sistematizacdo e analise dos dados Ouvidora
coletados pela Ouvidora do CNPq.
Incluir na coleta de dados jun/22 | jun/22 Chefe do Servigo de
informagdes sobre o perfil Ouvidora
sociodemografico dos manifestantes.
Associar os dados relacionados com jul/22 | ago/22 Chefe do Servigo de
o perfil sociodemografico dos Ouvidora
manifestantes com a natureza das
manifestagdes.
Gerar informacgdes relevantes aos set/22 | nov/22 Chefe do | Buscar
gestores a partir dos dados do perfil Servigo de | parceria/cola-
sociodemografico dos manifestantes Ouvidora | boragao de
associados com a natureza das outras
manifestagdes unidades

3.1.1 (3) | Capacidades para Realizar pesquisas periédicas junto aos usuarios de Revisar o processo de sistematizagao | abr/22 | mai/22 Sr. Emerson

pesquisa servigos publicos com metodologia especifica definida em e analise dos dados coletados pela
conjunto com o gestor responsavel pelo servico avaliado, Ouvidora do CNPq.
de acordo com as necessidades observadas de coleta de
dados. Os resultados das pesquisas sdao encaminhados
aos gestores e geram informagoes sujeitas a
monitoramento por meio de indicadores relevantes, claros,
especificos e verificaveis para fins de avaliagao das
medidas implementadas em decorréncia destes.

Aprimorar o processo de mai/22 | mai/22 Sr. Emerson
sistematizacdo e analise dos dados
coletados pela Ouvidora do CNPq.
Incluir na coleta de dados jun/22 | jun/22 Sr. Emerson
informagdes acerca da prestagéo de
Servigos junto aos usuarios.
Realizar pesquisas para a coleta de jul/22 | ago/22 Sr. Emerson
informagdes acerca da prestagdo de
servigos junto aos usuarios, com
metodologia especifica definida em
conjunto com o gestor responsavel
pelo servigo avaliado,
Gerar informacgdes relevantes aos set/22 | fev/23 Sr. Buscar
gestores a partir das pesquisas para Emerson | parceria/cola-
a coleta de informagdes acerca da boragéo de
prestacado de servigos junto aos outras
usuarios. unidades




3.1.2(3) | Mobilizagao ativa Realizar agoes proativas periodicas e definidas por Revisar o processo de sistematizagdo | abr/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigo
junto aos metodologia especifica, com utilizagao de técnicas de e analise dos dados coletados pela de Ouvidora
usuarios gerenciamento de projetos ou dentro de processos ja Ouvidora do CNPq.
definidos de pés-atendimento. As informagoes sao
encaminhadas para os gestores responsaveis pela tomada
de decisao
Aprimorar o processo de mai/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigo
sistematizacado e analise dos dados de Ouvidora
coletados pela Ouvidora do CNPq.
Incluir no processo de coleta de jun/22 | jun/22 | Chefe Substituto do Servigo
dados pesquisas relacionadas com o de Ouvidora
pés-atendimento.
Realizar pesquisas junto aos jul/22 | ago/22 | Chefe Substituto do Servigo
usuariospara levantamento de de Ouvidora
informagdes relativas ao pos-
atendimento.
Gerar informacgdes relevantes aos set/22 | fev/23 Chefe Buscar
gestores a partir das pesquisas Substituto | parceria/cola-
realizadas para a coleta de do Servigo | boragado de
informagdes relativas ao pos- de outras
atendimento. Ouvidora | unidades
3.21(2) Relacionamento Realizar e concentrar agées na Ouvidora de interlocugao Revisar o processo de interlocugao abr/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigco
com os entre Conselheiros e gestores. da Ouvidora com os usuarios do de Ouvidora
Conselhos de CNPaq.
usuarios
Apresentar proposta para Aprimorar o [ mai/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigco
processo de interlocu¢do da Ouvidora de Ouvidora
com os Usuarios do CNPq e instituir
o Conselho de Usuarios.
Aprovarr proposta para Aprimorar o jun/22 | jun/22 | Chefe Substituto do Servigo
processo de interlocugdo da Ouvidora de Ouvidora
com os Usuarios do CNPq e instituir
0 Conselho de Usuarios.
Propor Agdes de interlocugdo enre jul/22 | ago/22 | Chefe Substituto do Servigo
Conselheiros e Gestores de Ouvidora
Realizar Agbes de interlocucado enre set/22 | fev/23 Chefe Buscar
Conselheiros e Gestores. Substituto | parceria/cola-
do Servigo | boragado de
de outras
Ouvidora | unidades




3.2.2(2) Engajamento de | Conduzir o processo de chamamento e de engajamento de Revisar o processo de abr/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigo
conselheiros voluntarios ao Conselho de Usuarios do CNPq . relacionamento da Ouvidora com os de Ouvidora
usuarios.
Aprimorar o processo de mai/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigo
relacionamento da Ouvidora com os de Ouvidora
usuarios.
Planejar o relacionamento da jun/22 | jun/22 | Chefe Substituto do Servigo
Ouvidora com os Conselhos de de Ouvidora
Usuarios.
Realizar o processo de chamamento jul/22 | dez/22 | Chefe Substituto do Servigo
e de engajamento de voluntarios ao de Ouvidora
Conselho de Usuarios do CNPq..
Gerar informacdes relevantes aos dez/22 | fev/23 Chefe Buscar
gestores a partir do processo de Substituto | parceria/cola-
chamamento e de engajamento de do Servigo | boragado de
voluntarios ao Conselho de Usuarios de outras
do CNPq. Quvidora | unidades
3.2.3(2) Utilidade da Realizar consultas com periodicidade minima anual, com Revisar o processo de abr/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigo
relagao metodologia definida pela propria unidade, e apresenta os relacionamento da Ouvidora com os de Ouvidora
resultados das consultas ao gestor do servigo . usuarios.
Aprimorar o processo de mai/22 | mai/22 | Chefe Substituto do Servigo
relacionamento da Ouvidora com os de Ouvidora
usuarios.
Planejar o relacionamento da jun/22 | jun/22 | Chefe Substituto do Servigo
Ouvidora com os Conselhos de de Ouvidora
Usuarios.
Realizar o processo de chamamento jul/22 | ago/22 | Chefe Substituto do Servigo
e de engajamento de voluntarios ao de Ouvidora
Conselho de Usuarios do CNPq e
propor consultas.
Realizar consultas com periodicidade | set/22 | fev/23 Chefe Buscar
minima anual, com metodologia Substituto | parceria/cola-
definida pela propria unidade, e do Servigo | boragado de
apresentar os resultados das de outras
consultas ao gestor do servigo Ouvidora | unidades




