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INTRODUCAO

Sobre o MMOUP

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMQOUP) é um framework de referéncia elabora-
do pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU) com
0 objetivo de suprir os gestores de ouvidoria com
uma ferramenta capaz de identificar lacunas no
processo de otimizacao dos objetivos, da estrutura
e dos processos da ouvidoria, dentro de uma 16gi-
ca de aperfeicoamento continuo. Este modelo esta
estruturado em trés dimensdes’, por sua vez sub-
divididas em 12 objetivos que agrupam 47 ele-

mentos mensurados por meio de escalas que sub-

MMOuUP 2.0
Dimensoes

Mandatos especificos
(dimensdo modular)
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"Teoricamente, 0 modelo é estruturado em quatro dimensdes, contudo a dimensdo
“Especifica” ndo serd implementada no ciclo avaliativo vigente.

sidiam um autodiagnostico, contribuindo para evidenciar as lacunas da unidade e contribuir para o seu continuo aperfeico-

amento.

E importante destacar que a implementacdo do MMOUP nas ouvidorias publicas integra a Acdo CGU 37 do Plano Anticor-

rupcao do Governo Federal, que tem como objetivo estruturar e executar agdes para aprimorar os mecanismos de preven-
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cao, deteccao e responsabilizacdo por atos de corrupgao que estejam no ambito de competéncia do Poder Executivo Fede-

ral.

Assim, em marco de 2021 foi iniciado o primeiro ciclo de avaliacdo de maturidade das ouvidorias, no qual as unidades inte-
grantes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (Sisouv) foram instadas a realizar o seu autodiagndstico e ela-
borar um plano de agdo com vistas a superar as lacunas existentes entre a maturidade revelada e o nivel alvo definido pela

alta gestao.

Sobre este Plano de Acao

O Plano de Acao é uma peca que integra o MMOUP e deve con- PLANO DE ACAO FUNDACENTRO
templar o conjunto de atividades planejadas com o intuito de su- MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA
(MMOUP)

perar deficiéncias da unidade de ouvidoria e, assim, elevar a sua

maturidade.

Ao efetuar o seu autodiagnostico, a Fundacentro identificou que
sua ouvidoria é classificada no nivel LIMITADO (1,59 pontos). Dian-
te da situacao, e ciente da importancia das atividades de ouvidoria
no fortalecimento da participacdo, protecao e defesa dos direitos

dos usuarios dos servicos publicos, a Fundacentro elaborou este
2022 - 2023
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documento no qual propde um conjunto de 35 ac¢des a serem realizadas até 15/03/2023 e que visam elevar a sua maturida-

de para o nivel BASICO (2,37 pontos).

Nesse sentido, este plano de acao tem como objetivo geral aprimorar e fortalecer a atuagao da Ouvidoria da Fundacentro,

e como objetivos especificos:
1) ampliar o dialogo com a sociedade, por meio de um canal de comunicacao célere e efetivo; e,

2) melhorar a prestacao de servigos ao publico, através da interiorizagao de sugestdes oriundas daqueles que efetivamen-

te fazem uso dos servicos da Entidade.

O acompanhamento deste plano sera realizado junto a alta gestdo e seus avangos serao reportados mensalmente ao Comi-
té Interno de Governanca, Riscos e Controles (CGRC) e publicados no portal institucional, promovendo a transparéncia e a

prestacao de contas junto a sociedade.

Por fim, as agdes contidas nesse plano estao alinhadas ao objetivo estratégico institucional de implementar mecanismos de

governanca, controles e riscos.
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Resultados do autodiagnostico
e conjunto de agcoes propostas




DIMENSAO ESTRUTURANTE

Esta dimensdao é composta por cinco objetivos e
agrega aspectos gerais sobre infraestrutura, planeja-
mento, gestao de pessoas e garantias do titular da
unidade de ouvidoria. Atualmente, a Fundacentro
registra a pontuacao 2,17 nessa dimensao, o que a
qualifica para o nivel BASICO. Ao completar as
acoes sugeridas nesse plano, pretende-se elevar a
pontuacdao para 3,30, qualificando-a para o nivel

SUSTENTADO.

1.1 Institucionalidade

Grafico 01 - Desempenho dentre os objetivos estruturantes

Institucionalidade
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Infraestrutura e
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Capacidades e
garantias da equipe
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eficiente garantias do titular

Este objetivo possui dois elementos constituintes, ‘relevancia institucional’ e ‘locus organizacional’, e busca indicar o grau de

envolvimento da Ouvidoria na tomada de decisao institucional, bem como de sua interagdo com a alta gestao da Entidade.

A Fundacentro entende que a inclusao da Ouvidoria no processo decisorio € estratégica e agregara valor, haja vista que a

unidade é capaz de suprir a alta gestao com informacdes relevantes oriundas da sociedade civil. Nesse sentido, a Funda-

centro promovera acdes com o intuito de elevar a sua pontuacao nesse objetivo, que atualmente atinge 2,00 pontos, para

4,00 pontos.



1.1.1 Relevancia Institucional

Verificador: Qual é a relevancia da ouvidoria para os processos realizados pelos gestores de servicos na instituicao?
Cenario atual (nivel 2 - Basico): A ouvidoria existe, porém sem estrutura prdpria, visto que as suas competéncias foram
formalmente atribuidas a uma unidade especifica do érgao ou entidade.

Cenario alvo (nivel 4 - Otimizado): A ouvidoria é institucionalizada mediante a sua insercdao formal no organograma da
instituicdo, participa do processo de tomada de decisdes sobre gestao de servicos e politicas publicas do érgao e é formal-

mente inserida nos foruns de governanca estratégica do 6érgao ou entidade.

1.1.2 Locus organizacional
Verificador: Qual a vinculacao da ouvidoria na estrutura do 6érgao?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): A ouvidoria nao possui estrutura formal, e suas competéncias sdo atribuidas a unidade es-

pecifica do 6rgao ou entidade.
Cenario alvo (nivel 4 - Otimizado): A ouvidoria possui, a fim de minimizar camadas hierarquicas, estrutura formal vincula-
da a alta direcao do 6rgao ou entidade, compreendendo no caso dos ministérios, o Ministro de Estado ou Secretario-

Executivo, e nos demais, o dirigente maximo ou conselho de administragao.

1.2 Capacidades e garantias da equipe
Este objetivo conta com cinco elementos constituintes que conjuntamente buscam captar a qualificacao, o grau de estabili-

dade e a conduta da equipe de Ouvidoria. No diagnoéstico inicial, a Fundacentro atingiu uma pontuacao alta, de 3,20 pon-



tos, mas ainda assim entende que ac¢Ses podem ser planejadas com o fim de elevar essa pontuacao para 3,80.

1.2.1 Rotatividade de equipe
Verificador: Qual o indice de rotatividade de sua equipe?
Cenario atual (nivel 2 - Basico): Entre 50% e 80%.

Cenario alvo (nivel 4 - Otimizado): Menos de 20%.

1.2.5 Condutas

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

Cendrio atual (nivel 2 - Basico): Os servidores da ouvidoria sdo orientados de acordo com normas existentes na institui-
cao a que a unidade esta vinculada, sem contemplar aspectos especificos de sua atuagao.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A ouvidoria possui instrumento formal institucionalizado que define as condutas de-

sejaveis e vedadas a seus servidores, e estes sdo orientados continuamente nos termos do instrumento.

1.3 Capacidades e garantias do titular

Similar ao objetivo anterior (1.2), mas visando o titular a Ouvidoria, é constituido por quatro elementos que buscam avaliar
a qualificacao do titular, se Ihe sdo conferidas atribuicdes e prerrogativas que lhe assegurem autonomia técnica e se a sua
escolha é pautada em um perfil de conduta ética, aliada a capacidade de gestdo e conhecimento técnico. A Fundacentro

propde um conjunto de acdes que visam elevar a atual pontuacgao de 2,25 pontos, para 3,50 pontos.

1.3.2 Garantias do titular



Verificador: O titular da unidade possui alguma protecao contra demissao, destituicao ou exoneragdo sem critério legiti-
mo?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): Nao ha nenhum mecanismo de protecao instituido.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): Ha mecanismo institucionalizado por meio de instrumento formal, contudo sem su-

pervisdo ou monitoramento externo ao érgao.

1.3.3 Critérios de nomeacao do titular

Verificador: Existem critérios claros e objetivos para a nomeacao ou designacao do cargo de titular da unidade de ouvido-
ria?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): Nao ha critério formalizado, mas existe um mapeamento com as competéncias desejaveis
do titular da unidade, o qual pode auxiliar na escolha do titular.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): Ha critério institucionalizado por meio de instrumento formal, e ele define ao menos

as competéncias necessarias para o cargo de titular da unidade.

1.3.4 Acesso ao nivel estratégico

Verificador: Com qual frequéncia o ouvidor se reune com o dirigente maximo da instituicao?

Cendrio atual (nivel 2 - Basico): O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade méaxima se comunicam eventualmente
ao longo do ano.

Cenario alvo (nivel 4 - Otimizado): O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade maxima se comunicam periodica-



mente ao longo do ano, por meio de rotinas institucionalizadas, bem como eventualmente, para a solucao de casos con-

cretos ou em razao da participagao do titular da Ouvidoria nos féruns de governanca estratégica do 6rgao ou entidade.

1.4 Planejamento e gestao eficiente

Este objetivo possui cinco elementos e visa averiguar se a Ouvidoria conta com uma rotina de planejamento que promova
uma atuacao sustentavel. A partir do diagnostico inicial, que apontou fortes limitacdes no planejamento da Ouvidoria, a
Fundacentro propde um conjunto de agdes estruturantes que visam elevar a atual pontuacao de 1,00 pontos, para 2,40

pontos.

1.4.1 Planejamento operacional

Verificador: A Ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): Existe planejamento das a¢des de ouvidoria, mas este é realizado de maneira pontual,
sempre focado em acOes especificas a serem realizadas, isto é, ndo existe planejamento das acdes com o foco no exercicio.
Cenario alvo (nivel 4 - Otimizado): Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das acdes de ouvi-
doria, considerando os recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, bem como a vinculacdo ao Planejamento
Estratégico do 6rgao ou entidade a que esta vinculada, o qual € consolidado em um documento com validacao pelo nivel
estratégico da instituicao. Além disso, este plano € periodicamente revisado ao longo do ano, a fim de adequar-se a even-

tuais novas contingéncias.
1.4.2 Formacao de competéncias
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Verificador: A Ouvidoria possui um plano de capacitacao para a sua equipe?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria ndo possui mapeamento de competéncias desejaveis e nao dispoe de fer-
ramentas para registro das capacitagoes realizadas pela equipe.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A Ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um
mapeamento periddico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser preenchidas por
meio de capacitagao. Estas informacdes sao anualmente consolidadas por meio de um processo institucionalizado que re-

sulta na producao de um instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitacao.

1.4.3 Eficiéncia de alocacao de recursos

Verificador: A Ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente a eventual variacdo extraordinaria ou sazonal das de-
mandas?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): Nao ha mapeamento sobre evolucao do volume de demandas da Ouvidoria, nem es-
tratégia para promover a gestao eficiente da forca de trabalho.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): Existe mapeamento sobre evolucao do volume de demandas da Ouvidoria e levanta-
mento de suas causas, de forma a permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das demandas ao longo do
exercicio. Essa informacao € utilizada para a producao do planejamento anual de atividades da Ouvidoria, o qual € instituci-

onalizado por meio de instrumento formal.

1.5 Infraestrutura e acessibilidade
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Por fim, o ultimo objetivo dessa dimensao € composto por cinco elementos e diz respeito a capacidade da unidade de Ou-
vidoria para coletar, armazenar, processar e compartilhar informacdes, além da acessibilidade proporcionada aos manifes-
tantes para registrarem suas demandas em canais fisicos ou digitais. As acdes aqui propostas visam elevar a pontuacao ob-

tida pela Entidade, de 2,40 pontos para 2,80 pontos.

1.5.3 Infraestrutura fisica

Verificador: Como se da a acessibilidade fisica ao local de atendimento da ouvidoria?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A ouvidoria nao possui espaco fisico para atendimento.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): A ouvidoria possui espago para atendimento, contudo este nao é de uso exclusivo para es-

sa finalidade, e encontra-se em local nao evidente aos manifestantes que a procuram.

1.5.5 Experiéncia do usuario

Verificador: Qual o papel do perfil do usuario dos servicos do érgao ou entidade para a definicao de processos, roteiros e
canais de atendimento da ouvidoria?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): Nao ha levantamento de perfil direcionado a apoiar a definicao de procedimentos, ro-
teiros ou canais de atendimento da ouvidoria.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): Existe levantamento de perfil dos usuarios de servicos do 6rgao ou entidade, e esses da-
dos sdo considerados de maneira pontual ou incidental, na definicdo dos procedimentos, roteiros e canais de atendimento

da ouvidoria.

* & o
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DIMENSAO ESSENCIAL

Esta dimensao é composta por quatro objetivos e
estda eminentemente voltada a afericdo da profissio-
nalizacao dos processos da Ouvidoria, tais como
aqueles relacionados ao tratamento de manifesta-
c¢oes ou a governanca de servicos da instituicao a
qual a Ouvidoria esta vinculada. Atualmente, a Fun-
dacentro registra a pontuacao 1,42 nessa dimensao,
o que a qualifica para o nivel LIMITADO. Ao com-
pletar as acdes sugeridas nesse plano, pretende-se
elevar a pontuacao para 2,32, qualificando-a para o

nivel BASICO.

2.1 Governancga de servicos

Grafico 02 - Desempenho dentre os objetivos essenciais

Governanca de
Servigos

Transparéncia e
prestacdo de contas

Gestdo estratégica de
informacdes

==l Nive | atual

=0 N (72| alvo

Processos essenciais

Este objetivo é composto por trés elementos que visam conjuntamente captar a participagdao da Ouvidoria no acompanha-

mento e melhoria da prestacao de servicos ao usuario. A Fundacentro obteve uma pontuacao de 1,0 pontos e apresenta

acoes que visam elevar seu nivel para 1,67 pontos.

2.1.1 Mapeamento de servicos
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Verificador: Como ocorre o processo de mapeamento de servicos no 6rgao ou entidade a que a Ouvidoria esta vinculada?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria nao participa ou nao tem conhecimento sobre a realizacao de processo de
mapeamento de servicos.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): A Ouvidoria apoia os gestores de servico no processo de mapeamento de servicos do 6r-

gao ou entidade a que esta vinculada, sem, contudo, haver procedimento e rotinas especificas para essa finalidade.

2.1.2 Monitoramento da Carta de Servicos ao Usuario

Verificador: Como a Ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliacdes de servicos realizadas pelos usuarios?
Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria ndo produz nem utiliza dados de avaliacao de servicos.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): A Ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados diretamente ou por outros meios, em

processos de trabalho nao estruturados, encaminhando-os aos gestores de servicos.

2.2 Transparéncia e prestacao de contas

Constituido por trés elementos, este objetivo busca captar a aplicacao de principios de transparéncia, integridade, accoun-
tability e a participacdo das partes interessadas no funcionamento da Fundacentro. O diagndstico inicial resultou em uma
pontuagdo de 1,67 pontos, mas espera-se que apos cumpridas as acdes propostas para esse objetivo a pontuacao seja al-

cada para 2,67 pontos.

2.2.1 Controle social

Verificador: A Ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliacao da satisfacao dos usuarios em relacao ao atendimento por
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ela prestado?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): Existem ferramentas disponiveis para a mensuracao da satisfacdo do usuario com relacao
ao atendimento prestado pela Ouvidoria, todavia, ndo ha procedimento formalizado e periddico de analise destes dados, a
qual é realizada incidental e esporadicamente.

Cenario alvo (nivel 4 - Otimizado): Existem ferramentas disponiveis para a mensuracao da satisfacdo do usuario com rela-
cao ao atendimento prestado pela Ouvidoria e ha procedimento periddico formalmente instituido de analise destes dados,
bem como de monitoramento de providéncias adotadas em decorréncia destas analises e dos resultados da implantacao

de tais providéncias.

2.2.2 Transparéncia de desempenho

Verificador: Como e a quais dados acerca de seu desempenho a Ouvidoria da transparéncia?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): A Ouvidoria produz relatorios acerca de seu desempenho, sem periodicidade definida, os
quais sao publicizados internamente.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A Ouvidoria produz relatérios quantitativos e qualitativos de seu desempenho com

periodicidade minima anual, no ambito de procedimento formalmente instituido, ao qual é dado transparéncia.

2.3 Processos essenciais
Objetivo que agrupa o maior numero de elementos, num total de nove, busca mensurar a capacidade da Ouvidoria em ge-

rir os processos da area e cumprir com suas atribui¢cdes legais, permitindo a entrega dos produtos e resultados esperados
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pela sociedade. A Fundacentro entende que este € um dos objetivos basilares para a boa atuacao da sua Ouvidoria, haja
vista que abrange temas estruturais, e portanto propde acdes para elevar a sua pontuacao de 1,78 pontos, para 2,44 pon-

tos.

2.3.3 Atendimento

Verificador: A Ouvidoria possui roteiros e orientacdes instituidas para a condugdo dos atendimentos presencial ou telefo-
nico?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria ndo possui roteiros, orientacdes ou capacidades especificas para atendi-
mento.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A Ouvidoria possui roteiros e orientagcoes para atendimento, os quais sao instituidos
por meio de manual ou outro documento de conhecimento da equipe responsavel pelo acolhimento ao publico, a qual

possui competéncias especificas para a realizacao do atendimento.

2.3.7 Linguagem e adequacao de respostas

Verificador: Como ocorre o procedimento de elaboracdo de respostas na unidade de ouvidoria?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria recebe a resposta do gestor e a encaminha ao manifestante.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A Ouvidoria recebe a resposta do gestor, analisa a sua adequacao a padrdes de lin-
guagem clara e simples, podendo sugerir ajustes no ambito de procedimento de revisao formalmente instituido, e a enca-

minha ao manifestante.
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2.3.8 Acompanhamento da conclusao de dentuncias

Verificador: Como a Ouvidoria acompanha a conclusao dos processos de apuracao resultantes de denuncias por ela rece-
bidas?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): A Ouvidoria nao possui controles que permitem a rastreabilidade da denuncia apds o seu
envio a area de apuracao. As informacdes acerca de seu resultado e conclusao sao obtidas apenas sob demanda do denun-
ciante ou da gestdo, quando é possivel rastrear o processo decorrente da denuncia.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A Ouvidoria possui controles que possibilitam a rastreabilidade da conclusao do pro-
cesso iniciado por meio da denuncia recebida, informando ao denunciante, sob demanda, os resultados das apuracoes

concluidas, que nao mais estejam sujeitas a restricao de acesso.

2.3.9 Acompanhamento efetivo de manifestacoes

Verificador: Como a Ouvidoria acompanha o cumprimento dos compromissos firmados para implementacao de suges-
toes ou adocao de providéncias resultantes das manifestagdes?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): Nao existe procedimento de acompanhamento.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): Sempre que solicitada pelo manifestante ou pela gestdo do 6rgao, a Ouvidoria busca in-

formacdes junto as areas responsaveis, consolidando as informacgoes.

2.4 Gestao estratégica de informacoes

Este objetivo, que possui quatro elementos constituintes, busca avaliar a capacidade da unidade de Ouvidoria em transfor-

17



mar dados oriundos das manifestacdes em informagdes estratégicas. A Fundacentro entende que a gestao estratégica €
fundamental para a sua perenidade e relevancia social, e nesse sentido pretende avancar na apuracao inicial de 1,25 pontos

para a pontuacao de 2,50 pontos.

2.4.1 Armazenamento de informacoes

Verificador: Como a Ouvidoria armazena as informacdes coletadas?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): As informagdes coletadas sdo armazenadas sem tratamento especifico com vistas a sua
recuperagao, nos sistemas ou meios distintos por meio dos quais sao coletadas.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): As informacgdes coletadas sao armazenadas com tratamento especifico com vistas a garan-
tir a sua disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade, contudo sao mantidas em meios ou bases de da-

dos nao interoperaveis.

2.4.2 Perfil dos manifestantes

Verificador: A Ouvidoria produz dados acerca do perfil dos manifestantes que recorrem a ela?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): A Ouvidoria coleta dados acerca do perfil sociodemografico dos manifestantes, os quais
podem ser associados a natureza das manifestacdes a fim de gerar informacdes relevantes aos gestores.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): A Ouvidoria coleta dados acerca do perfil sociodemografico dos manifestantes, os
quais contribuem para a geracao de informacdes relevantes relacionadas aos servigos, as quais sao produzidas e encami-

nhadas periodicamente, no ambito de processos formalmente instituidos.
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2.4.3 Analise de dados

Verificador: Como a Ouvidoria analisa os dados coletados?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria nao realiza analise de dados posterior a conclusao do processo da mani-
festacao de ouvidoria.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): A Ouvidoria realiza analise quantitativa dos dados coletados de manifestagdes, de acordo

com parametros por ela definidos.

2.4.4 Producao de informacgoes estratégicas

Verificador: Como e quando a Ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de servicos e ao nivel estraté-
gico?

Cenario atual (nivel 1 - Limitado): A Ouvidoria apenas encaminha as informagdes existentes em cada manifestacao as
areas responsaveis pela tomada de providéncias.

Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): Alem do encaminhamento dos processos de manifestacdes de ouvidoria, a unidade
produz anualmente o Relatorio de Gestao de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 2017, e instituiu rotinas de co-

municagao aos gestores dos servicos, periodicamente ou em decorréncia de eventos concretos por ela identificados.

® 6 o
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DIMENSAO PROSPECTIVA

Grafico 03 - Desempenho dentre os objetivos prospectivos
Esta a dimensdo é composta por trés objetivos e esta vol-

Busca ativa
N - . . N de
tada a afericdo da maturidade dos projetos levados a ca- : "
informacGes
4
bo pela Ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de
3 =O==Nijve| atual
forma ativa ou proativa, informagdes Uteis a gestao junto —o0—Nivel alvo

aos usuarios de servigos publicos. Atualmente, a Funda-
centro registra a pontuagao 1,17 nessa dimensao, o que a

qualifica para o nivel LIMITADO. Ao completar as acdes

sugeridas nesse plano, pretende-se elevar a pontuacgao

Articulacdo Conselho de

para 1,50. Apensar de permanecer no nivel LIMITADO, i"teg:f:lit”'ﬂi USUATIOS
espera-se que a conclusao das acdes propostas abra es-

paco para noOvos avancgos.

3.1 Busca ativa de informacoes

Este objetivo possui dois elementos e busca avaliar a habilidade da Ouvidoria em captar a percepg¢do dos usuarios dos seus
servigos, subsidiando as decisdes administrativas e de gestao da Entidade com o objetivo de agregar valor. O diagndstico
inicial resultou numa pontuacao de 1,00 pontos, mas com as acoes propostas pretende-se elevar essa pontuacao para 1,50
pontos.
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3.1.1 Capacidades para pesquisa

Verificador: A Ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informacdes acerca da prestacao de servi¢os junto aos usuarios?
Cenario atual (nivel 1 - Limitado): Nao realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios de servigos publicos.

Cenario alvo (nivel 2 - Basico): Realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios de servicos publicos com metodologia de-
finida pela propria Ouvidoria, de acordo com as necessidades de coleta de dados observada pela Ouvidoria a partir das

manifestacdes recebidas.

3.3 Articulacao interinstitucional

Este objetivo, que possui quatro elementos constituintes, busca avaliar a capacidade da unidade de Ouvidoria em transfor-
mar dados oriundos das manifestacdes em informacOes estratégicas. A Fundacentro entende que a gestao estratégica é
fundamental para a sua perenidade e relevancia social, e nesse sentido pretende avancar na apuracao inicial de 1,25 pontos

para a pontuacao de 2,50 pontos.

3.3.2 Articulacao interinstitucional especifica

Verificador: A Ouvidoria estabelece relagdes diretas com as ouvidorias de outros 6rgaos e entidades no tratamento de ma-
nifestacbes comuns?

Cenario atual (nivel 2 - Basico): Nao. Quando a Ouvidoria recebe uma manifestacao que extrapola sua competéncia, ela
avisa o cidada@o que o conteddo da manifestacao, ou parte dele, ndo € de sua competéncia, e aponta ao cidadao 6rgao ou

entidade competente e como proceder para apresentar a demanda aquele 6rgao ou entidade.
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Cenario alvo (nivel 3 - Sustentado): Sim. Quando a Ouvidoria recebe uma manifestacao que extrapola sua competéncia
ela encaminha a manifestacao para a ouvidoria competente e da tratamento a parte da manifestacao que lhe compete, se

houver.

® 6 o
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QUADRO RESUMO DAS ACOES

Esta secao elenca o conjunto de acdes propostas pela entidade com o objetivo de elevar a maturidade da sua Ouvidoria. Os

prazos referem-se a data limite para conclusdo da acao. Na secao “Cronograma de implementacao” é possivel vislumbrar a

previsao para inicio e duracao de cada acao.

Elemento

Nivel atual

Nivel alvo

Inserir a Ouvidoria no organograma de

ADT 31/12/2022 ouv PRES CGRC CGGC
1.1.1 Relevancia Institucional Basico Otimizado governianga — —
AD2 Form?llzar a participagao da Ouvidoria nas 31/12/2022 ouV PRES CGRC CPE
reunides do CGRC
Criar, via Regimento Interno, de unidade
1.1.2 Locus organizacional Basico Otimizado  A03 autdnoma "Ouvidoria” ligada diretamente & 28/02/2023 ouv PRES  GAB PRES CC
Presidéncia
121 Rotatividade da equipe ~ Basico  Otimizado AQ4 |C\carservidoresde careira para atuagdo .5 5055 GABPRES  PRES CGP  CGGC
na unidade de Ouvidoria
Estabelecer uso do Cadigo de Etica e de
1.2.5 Condutas Basico Sustentado  AO0S5 Conduta dos servidores da Fundacentro 15/01/2023 ou GAB PRES - CGRC
comao instrumento guia
Incluir mecanismos de protecdo no
1.3.2 Garantias do titular Limitado  Sustentado AO6 normativo que versa sobre a Quvidoria da 3112/2022 ouv PRES GAB PRES CGRC
Entidade
1.3.3 Critérios de nomeacio Incluir competéncias necessarias para o
do titular Basico Sustentado  AO07 cargo de titular da Quvidoria no normative  31/12/2022 ouv PRES GABPRES (CGRC
gue regulamenta a unidade
1.4 Acesso a0 nivel Basico  Otimizado Aog ' ormalizaraOuvidoria como participe 31/12/2022 OUV ~ CGRC GABPRES  CPE
estratégico regular das sesstes do CGRC
continua ==
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=> continuagdo

Elemento

Nivel atual

Nivel alvo

Elaborar plano de acdo anual, levando em
conta 0s recursos humanos, orgcamentarios e

AD9 . ) 3171272022 ouv PRES GABPRES CGRC
. logisticos, vinculado ao PEI/Fundacentro, a
1.4.1 Plangjamento L L .
. Limitado  Otimizado ser aprovado em sessao do CGRC
operacional -
Prever no normativo que versa sobre a
A10  Ouvidoria a elaboracdo deste planejamento, 31/12/2022 ouv PRES GABPRES (CGRC
bem com das revisdes periddicas
Incluir competéncias desejaveis para equipe
A1l de ouvidoria em normativo que regulamenta 31/12/2022 ouv PRES GABPRES (CGRC
1.4.2 FDrnma_gao de limitado  Sustentado a unidade _
competéncias Implementar rotinas de controle de cep
A12 capacitacdo realizadas e mapeamento 21/01/2023 ouv GAB PRES - CGRC
periodico de lacunas a serem preenchidas
1.4.3 Eficiéncia de al a Impl t tina d t PRES
(CIENCIA 08 2I0CACE0 iitado Sustentado  A13 D CNeMarfolna ge mapeamento @ 15/03/2023 OUV  GABPRES PRES
de recursos analise quali-guanti das demandas CGRC
Indicar no normativo que versa sobre a
idade d idori tendi t CGRC
153 Infraestrutura fisica Limitado ~ Basico  Al4 | oooe O OUVIODNA QUE O &tENdIMeNto =5y 155000 ouv  PRES  GABPRES
presencial aos manifestantes externos sera SDB
realizado na Biblioteca da Fundacentro
Incluir o levantamento do perfil do usuario
1.5.5 Experiéncia do usuario Limitado Basico A15 na pesguisa e uma analise sobre o tema nos  15/03/2023 Ouv  GAB PRES - -
relatorios periodicos e anual
Incluir no normativo que versa sobre as
21.1M to d téncias d idade d idori
Viapeamento ge Limitado ~ Basico  A16 o PEENCIAsCAUNEACE AEOWIOONAT 5y 5 5000 OUV  PRES GABPRES  CGRC
Servicos apoio ao processo de mapeamento dos
servicos prestados pela instituicdo
Implementar rotina de avaliacdo das
2.1.2 Monit tod inf § iundas do Fund t
ONoramemto @3 imitado  Basico  A17 O nacOSS ONUNCAs GOTURCGACENTO 45530003 OUV  GABPRES - :
Carta de Servigos ao Usuario Escuta, inclusive da pesquisa de satisfacdo,
para posterior envio aos gestores de servigo
continua ==

24



=» continuagdo

Elemento

2.2.1 Controle social

Nivel atual

Basico

NMivel alvo

Otimizado

D

A8

Acdes

Implementar rotina de analise dos dados
oriundos do FalaBr, do painel “Resolveu” e
do Fundacentro Escuta. Tais dados devem
ser compilados por meio de painel
informativo e apresentados ao CGRC, que
deliberard sobre acdes a serem tomadas

15/03/2023

ouv

PRES

GAE PRES

CGRC

2.2.2 Transparéncia de
desempenho

Basico

Sustentado

A9

Implementar relatorio anual da Ouvidoria,
no qual conste dados gquali-quanti do
desempenho

15/03/2023

ouv

PRES

GABE PRES

CGRC

A20

Incluir a elaboracédo do relatorio anual de
gestdo da ouvidoria no normativo sobre
ouvidoria

3171272022

ouv

PRES

GAE PRES

CGRC

2.3.3 Atendimento

Limitado

Sustentado

AZT

Elaborar roteiro de atendimento
telefénico/presencial com checklist de
perguntas

31/01/2023

ouv

GAB PRES

SDB

2.3.7 Linguagem e
adequacdo de respostas

Limitado

Sustentado

A2Z

Incluir processo de revisdo da linguagem e
adequacao de respostas no normativo da
unidade de ouvidoria

3171272022

ouv

PRES

GAB PRES
5CI

CGRC

A23

Atualizar fluxograma com etapa de revisao
da linguagem

15/03/2023

ouv

GAB PRES

uaGl

CGRC

2.3.8 Acompanhamento da
conclusdao de denuncias

Basico

Sustentado

A24

Implementar procedimento que envolvera o
acompanhamento junto ao SEl em
colaboracdo a Corregedoria e demais
instancias de integridade

15/03/2023

ouv

PRES

GAE PRES
CORR
uaGl

CGRC

2.3.9 Acompanhamento
efetivo de manifestacdes

Limitado

Basico

A25

Incluir no normativo que versa sobre a
unidade de ouvidoria, a possibilidade da
area solicitar informacdes as unidades da
Fundacentro

3171272022

ouv

PRES

GAB PRES

CGRC

24,1 Armazenamento de
informacdes

Limitado

Basico

A26

Implementar rotina automatizada de
captura, armazenamento e tratamento de
informacdes (Bl

15/03/2023

ouv

PRES

GAE PRES

CGRC
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== continuagdo

Elemento Nivel atual Nivel alvo

Incluir na rotina automatizada a captura de

A27 dados do perfil sociodemografico dos 15/01/2023 ouv GAE PRES
manifestantes

A28 Incluir rotina de encafminhamentc: de insights 15/03/2023 OUV  GAB PRES
a0s gestores de servicos

Incluir secdo de coleta de dados

2.4.2 Perfil dos manifestantes Basico Sustentado

A29 sociodemograficos na pesquisa de 15/03/2023 ouv - - -
satisfacdo
A30 Incluir analise em secdo especifica do 15/03/2023 OUV  GAB PRES i i

relatdrio periddico

Incluir analise dos dados em secao

2.4.3 Analise de dados Limitado Basico A3 - . . 15/01/2023 ouv PRES GABPRES CGRC
especifica do relatorio periodico
A32 Impleqﬁeh‘far rcgt?na de cmmunic_agéo a 15/03/2023 OUV  GAB PRES i i
- posteriori & analise da telemetria
24.4 Producdo de L -
: ) - Limitado  Sustentado Elaborar relatario de gestdo anual da
informacdes estratégicas o
A33 Ouvidoria de que trata os arts 14 e 15 da 12,2022 ouv PRES GAB PRES CGRC
L.13460/2017
31.1C idad Impl t tina d isad
apacidaces para Limitado  Basico  A34 | Dcneniarumaroting cepesauisate - ygn35003  ouv PRES  GABPRES  CGRC
pesquisa satisfacdo para os manifestantes

3.3.2 Articulacdo Bsico Sustentado  A3S Criar variavel na base de dados que indigue

L - - S 15/03/2023 ouv - - -
interinstitucional especifica atuacdo com ouvidoria externa

* ¢ O
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACAO

01.dez

12.dez

26.dez

31.dez

10jan

15jan

31jan

:02.fev

15 fev

128 fev

i

151naé
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EQUIPE DA OUVIDORIA

Paulo Vaz Guimaraes | Chefe de Gabinete
Guilherme Masaaki Koreeda | Autoridade de Monitoramento

Alexandra Rinaldi | Responsavel pelo tratamento de manifestacdes
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