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" RESPONSAVEL PELA - "
OBIETIVO MMOUP ELEMENTO VERIFICADOR NIVELALVO OBIETIVO AAO ETAPAS AREAS ENVOLVIDAS e PREVISAO INICIO | PREVISAO FIM status
nstituir agenda com o 1. Reunides com o
itui
1.3 Capacidades e garantias do , . . ) . , - " Superintendente; Ouvidoria Ouvidoria )
pacidades e g 1.3.4 Acesso ao nivel estratégico Com qual frequéncia o ouvidor se redne com o dirigente maximo da instituigio? 4 Realizar reunides com o Superintendente | Superintendente e o Titular da P! e - @ @ mar/22 mar/22 Concluido
titular ! Registrar a meméria da reunido | Super Super
Ouvidoria;
em processo SEI;
T Elaborar planejamento; 2.
S Elaborar e implementaro | Apresentar o Planejamento a0 Ouvidoria;
1.4.1 Planejamento operacional A ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas? 4 TSR Planejamento anual das atividades| ~Colegiado Executivo; 3. | Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido
K = . . .
g de Ouvidoria Aprovagio pelo Colegiado | Colegiado Executivo
Executivo.
1. Levantamento e definicao dos
Criar o Plano de Capacitacio para s equine Implementar o Plano de cursos de capacitagdo a serem
1.4.2 Formagéo de competéncias A Ouvidoria possui um plano de capacitagio para a sua equipe? 3 e o”u 'u:n'a P quipe Capacitacio da equipe de realizados; 2 Ouvidoria; DIVGP Ouvidoria mar/22 dez/22 Em andamento
i
Ouvidoria Reunido com a equipe; 3
Submeter o Plano 3 DIVGP.
) I 1. Inserir no Relatdrio anual
AARETIIIOEEED A ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente 3 eventual variagio Mapear as causas e mitigagdo de | - yco as acgies e tratativas
eficientes 1.4.3 Eficiéncia de alocagdo de recursos ? P 81as < 3 Mapear as demandas riscos e tratamento dado as ! 9 Ouvidoria Ouvidoria jan/22 dez/22 Em andamento
extraordinria ou sazonal das demandas? realizadas frente as demandas
demandas. ’ e
recebidas pela Ouvidoria.
1.Elaborar POP; 2.
Tramitagéo dos processos, desde o|  Inserir, no planejamento,
registro até a fluxograma para tratamento. .
Existem ages especificas no dmbito da unidade destinadas a mapear e tratar finalizagéo/fechamento, de forma 3. Submeter POP e uidors ) ’
1.4.4 Seguranca da Informago X! s0es espectica o ade ¢ P 3 Tratamento seguro das demandas recebidas | 2122630/ fechs ° ) . Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 mar/22 Concluido
riscos de seguranca da informagdo e comunicagdes? sigilosa, atribuido apenas a drea | Planejamento para aprovag3o. 4. ! :
. - Colegiado Executivo
técnica competente para Relatorio de Impacto de
tratamento. Protegio de Dados; 4. Termo de
Uso e Politica de Privacidade.
1. Elaborar planejamento; 2.
Qual o papel do perfil do usudrio dos servicos do 6rgio ou entidade para a Mapear o perfil do usudrio e o canal mais | _ 'Mlulr no Planejamento da Inserir no planejamento; 3
1.5 Infraestrutura e Acessibilidade |1.5.5 Experiéncia do usuario @ 0 papet do p < 8 ace p: 3 pearo p : Ouvidoria e nos relatérios o Perfil Planej ;3 Ouvidoria Ouvidoria jan/22 mar/22 Conclufdo
definico de processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria? utilizado or! ° Aprovar Planejamento; 4.
do ususrio e canais mais utilizados; '
Inserir dados nos relatcrios;
Constituir grupo de trabalho para Ouvidoria;
i o e e SEIHITOR suprintendénca
2.1.2 Monitoramento da Carta de Servigos a0 Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliagdes de servicos : X . [EDCRE < 2. Atualizar a Carta de Servigos. ! g Ouvidoria §
o " > 3 Atualizar a Carta de servicos ao Usudrio | usudrio, incluséo dos parametros ¢ das uvidoria jun/22 out/22 Em andamento
Usudrio realizadas pelos usudrios? ! i 3. Submeter a aprovagiodo | ' ° uper
de servios e encaminhar para . . Areas envolvidas;
" Colegiado Executivo ? ,
aprovacio. Colegiado Executivo;
2.1 Governanca de Servigos
Ouvidoria;
[T aEREe T L@ Supen'mem;é;‘ci?
Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das informacdes 2. Atualizar a Carta de Servigos. ; Ouvidoria )
2.1.3 Qualidade da informacso omo a ouvidori ulp tuali  transp das i 5 4 Atualizar a Carta de servicos ao Usudrio | indicadores/parametros/padrdes ! eni das uvidoria jun/22 out/22 Em andamento
disponiveis na Carta de Servios do 6rgao ou entidade a que esta vinculada? ° d 3. Submeter a aprovagiodo | ' ° uper
de qualidades e monitoramento. . . Areas envolvidas;
Colegiado Executivo ? ,
Colegiado Executivo;
' 1. Monitorar as respostas da
Monitorar a pesquisa
" pesquisa no fala.BR;
disponibilizada no Fala.BR. Caso o *
Aouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliagdo da satisfago dos usudrios em ususrio no responda a pesquisa | 2 <20 indice estiver abaixo da
2.2.1 Controle social v PO 5 5 3 Avaliar o atendimento da Ouvidoria ponda a pesq. meta estipulada pela Ouvidoria Ouvidoria jan/22 mar/22 Concluido
relagio ao atendimento por ela prestado? no fala.BR a Ouvidoria entrars em ° )
. . : 21 €M | o de/Ebserh, realizar pesquisa
2.2 Transparéncia e prestagio de contato, via telefone, e aplicard a
" por telefone; 3. Inserir o
contas pesquisa. i
resultado nos relatérios;
Inserir no relatério anual as
rovidéncias realizadas 1. Levantamento das agdes; ) ) )
2.2.2 Transparéncia de desempenho Como e a quais dados acerca de seu a ouvidoria dé transparénci 4 Desempenho da Ouvidoria provicencl " Vv das ad! Ouvidoria Ouvidoria jan/22 dez/22 Em andamento
decorrentes das demandas de | 2. Inserir no relatério anual.
Ouvidoria.
1. Elaborar POP-Procedimento
Elaborar o Planejamento, CrrrEEE PRI
- ) R ’ " ; 2. elaborar o Planejamento das o
A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de gestio Elaborar o Fluxograma de tratamento das | Procedimento Operacional e Ouvidoria;
2.3.1 Processo de tratamento de manifestacdes | de riscos, para de manifestagdes, assim como pr definidos 3 BETELR Padrio e Fluxograma de ; i Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido
s ) DEG 4 manifestages S 3. Inserir no planejamento o ! :
de revisio do processo, a fim de realizar ajustes e melhorias? tratamento das manifestacdes de Colegiado Executivo
A fluxograma de tratamento das
Ouvidoria. grama ¢ j
manifestades de Ouvidoria.
4. Submeter a aprovagio.
1. Elaborar POP-Procedimento
Elaborar o Planejamento, CrrrEEE ey
- ) R ’ , ; 2. Elaborar o Planejamento das o
A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de gestio Elaborar o Fluxograma de tratamento das | Procedimento Operacional o o Ouvidoria;
2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna | de riscos, para tratamento de manifestacdes internas, assim como procedimentos 3 g Padrio e Fluxograma de B Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido

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

manifestagdes

tratamento das manifestagdes de
Ouvidoria.

3. Inserir no planejamento o
fluxograma de tratamento das
manifestagdes de Ouvidoria.
4. Submeter a aprovagio.

Colegiado Executivo




2.3 Processos essenciais

Elaborar o Planejamento,
Procedimento Operacional

1. Elaborar POP-Procedimento
Operacional Padréo;
2. Elaborar o Planejamento das
atividades de Ouvidoria;

Ouvidoria;

2.4 Gestdo estratégica de
informagdes

3.1 Busca ativa de informagdes

3.3 Articulagdo interinstitucional

2.3.4 Protegio ao denunciante Existem procedimentos instituidos para a protegdo do denunciante? Proteger a identificagdo do Denunciante Padrio e Fluxograma de ‘ ! Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido
o 3. Inserir no planejamento o ! ‘
das de Colegiado Executivo
e grama de das
Ouvidoria. F— o
manifestagdes de Ouvidoria.
4. Submeter a aprovagio.
1. Elaborar POP-Procedimento
Operacional Padréo;
Elaborar o Planejamento, P >
§ 2. elaborar o Planejamento das o
) ) o Procedimento Operacional bo " Ouvidoria;
) ; Como ocorre o procedimento de elaboracdo de respostas na unidade de Responder as manifestagdes com linguagem ! atividades de Ouvidoria; e o )
2.3.7 Linguagem e adequagdo de respostas no o B Padrio e Fluxograma de ‘ ! Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido
ouvidoria? cidada o 3. Inserir no planejamento o ! ‘
das de Colegiado Executivo
e grama de das
Ouvidoria. F— o
manifestagdes de Ouvidoria.
4. Submeter a aprovagio.
1. Elaborar POP-Procedimento
Operacional Padréo;
Elaborar o Planejamento, P >
§ 2. Elaborar o Planejamento das
Procedimento Operacional b " o
) o ) ; ! atividades de Ouvidoria; Ouvidoria;
2.3.8 Acompanhamento da conclusdo de Como a ouvidoria acompanha a conclusdo dos processos de apuragdo resultantes Padrio e Fluxograma de ‘ ! i ) )
e o ' Controlar os processos rama ¢ 3. Inserir no planejamentoo | Superintendéncia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido
dendncias de denincias por ela recebidas? das de ! )
oo ! grama de das | Colegiado Executivo
Ouvidoria e continuar com F— o
' manifestagdes de Ouvidoria.
planilha de controle. i
4. Submeter a aprovagio. 5.
Planilha de Controle.
1. Elaborar POP-Procedimento
Operacional Padrao;
2. elaborar o Planejamento das
atividades de Ouvidoria;
o ) o Elaborar o Planejamentodas | 3. Inserir no planejamento o o
Como a ouvidoria acompanha o cumprimento dos compromissos firmados para ) o = - Ouvidoria;
) ) ¢ ! L 0s cor Acompanhar/monitorar as providéncias | atividades de Ouvidoria; Fluxo de | fluxograma de tratamento das i ) )
239 efetivo de de sugestdes ou adogo de providéncias resultantes das e s PRl e s i o | Superintendencia; Ouvidoria dez/21 dez/21 Concluido
manifestagdes? 1903 | Colegiado Executivo
¢ Ouvidoria e Planilha de controle; | 4.Submeter a aprovagdo. 5. e
Planilha de Controle. 6. Inserir
no relatério anual as
providéncias resultante das
manifestagdes.
1. Extrair os dados do Fala.BR;
Extrair da plataforma Fala.BR e 2. Inserir nos refatdrios; 3.
2.4.2 Perfil dos manifestantes A ouvidoria produz dados acerca do perfil dos manifestantes que recorrem a ela? Mapear o perfil dos manifestantes P o Encaminhar para o gestor Ouvidoria Ouvidoria jan/22 dez/22 Em andamento
Inserir/apresentar nos relatérios. | -
maximo; 4
Publicar relatdrio.
1. Elaborar o Planejamento das
Elaborar o Planejamento das atividades de Ouvidoria;
atividades de Ouvidoria; Inserir no | 2. Inserir no relatorio a andlise ) ) )
2.4.3 Andlise de dados Como a ouvidoria analisa os dados coletados? Analisar os dados coletados o X ; Ouvidoria Ouvidoria jan/22 dez/22 Em andamento
relatério anual a anglise dos | dos dados. 3. Encaminhar
dados. para o gestor maximo;
4. Publicar relato)
1. Elaborar relatérios mensais,
Como e quando a ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de Apresentar relatério de gestdio ao dirigente | _£/a00r330 & apresentar os semestrais & anual;
) u uvidori jte asi i i iri 20 ) ) )
2.4.4 Producao de informagdes estratégicas 10 e quande g 4 & P! ) Ce g 8 relatérios mensais, semestraise | 2. eap a0 Ouvidoria Ouvidoria jan/22 dez/22 Em andamento
servigos e ao nivel estratégico? maximo : e
anual dirigente maximo
3. Publicar o relatério anual.
1.Elaborar o Planejamento das
A ouvidoria realiza agdes proativas para coleta de informagdes no mbito da Elaborar o planéjamento da EREEE DA
£ K 1 : = P . . N . . . = " N . i
3.1.2 Mobilizagao ativa junto aos usudrios e usué”o; P P ¢ Realizar agdo junto aos usurios Ouvidoria e incluir essa atividade | 2. Inserir no Plano de agdo. 3. Ouvidoria Ouvidoria mar/22 out/22 Em andamento
i ! 1o plano de ago Realizar duas agdes no ano de
2022,
1. Inserir no Planejamento da
Ouvidoria e Plano de Ago.
2. Realizar reunido com
) - - - .| ouvidores dos érgdos pblicos | Ouvidoria locale | Ouvidoria local e demais
S Como se d o relacionamento da ouvidoria com outros orgdos de defesa dos ) | Actio conjunta com outros 6rgaos ¢ . idoria foc orta der
3.3.1 Articulagdo interinstitucional ampla ° Articular ag3o com outros 6rgaos publicos | 92 ¢ 2 interessados na agio; | demais Ouvidorias dos| Ouvidorias dos érgaos set/22 set/22 Pendente
ususrios? publicos de defesa dos usudrios eressacos na nats uvicor 138«
3. Realizar agio conjunta com | érgdos piblicos. publicos.
outros érgdos piblicos de defesa
dos usuirios, por meio de suas
Ouvidorias.
o o - . o o R ) ) Ouvidoria local e
o " A ouvidoria estabelece relagdes diretas com as ouvidorias de outros 6rgaos e Realizar articulagéo com as Ouvidoriasde |  Realizar articulagio, quando | 1. Inserir no Planejamento da wido o ) )
3.3.2 Articulagdo interinstitucional especifica 3 ) ouvidoria de outros Ouvidoria jan/22 mar/22 Concluido

no de Ges comuns?

outros érgdos e entidades

necessaria.

Ouvidoria

drgaos e entidades.




