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INTRODUCAO o

O presente documento visa mapear as a¢8es planejadas e/ou realizadas, conforme as
especificidades dos niveis alvos do Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica.

Cabe explicar que além dos guias disponibilizados pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o
documento base para estudo e definicdo do Plano de acao foi a planilha para levantamento de informacgdes
também disponibilizada pela CGU para preenchimento.

Durante a realiza¢do das etapas do Modelo de Maturidade foi possivel conhecer as dimensdes
expostas pela CGU, bem como os seus objetivos e os elementos dos objetivos. Assim, com a descri¢cdo dos
niveis apresentados pela CGU, o primeiro passo foi elaborar o diagndstico da Ouvidoria do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome — MDS, e com esse insumo, foi iniciada a
producdo do Plano de A¢ao que resultou no presente documento. Para facilitar a compreensao, explicamos
gue os niveis sdo divididos em quatro, sendo 1 (um) para Limitado, 2 (dois) para Basico, 3 (trés) Sustentado

e 4 (quatro) para Otimizado.
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DIMENSAO: ESTRUTURANTE

OBJETIVO 1.1:INSTITUCIONALIDADE

1.1.1 - LOCUS ORGANIZACIONAL

Verificador: Qual a vinculagdo da ouvidoria na estrutura do 6rgdo ou entidade?

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria possui estrutura formal vinculada a autoridade maxima, dirigente

maximo ou conselho de administracdo.

Evidéncia: Neste verificador, a Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome - MDS atingiu o nivel maximo. Como evidéncia, a Ouvidoria-Geral do MDS
possui estrutura formal e é drgdo de assisténcia direta e imediata ao Ministro do MDS. Dessa forma, a
Ouvidoria na estrutura organizacional é vinculada ao Gabinete do Ministro, conforme Decreto n2 11.392,
de 20 de janeiro de 2023.

1.1.2 - RELEVANCIA INSTITUCIONAL

Verificador: Qual é a relevancia da ouvidoria para os processos realizados pelos gestores de

servigos na instituicao?

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria é institucionalizada mediante a sua inser¢do formal no organograma
da instituicdo, participa do processo de tomada de decisGes sobre gestdo de servigos e politicas publicas do

6rgdo ou entidade e é formalmente inserida nos foruns de governanca estratégica do 6rgdo ou entidade.

Evidéncia: Por meio da Portaria MDS n2 903, de 21 de julho de 2023, no seu Art. 14, inciso V, a

Ouvidoria-Geral do MDS integra o Subcomité interno de governanga do Ministério do Desenvolvimento e

Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome.

Cabe ressaltar ainda que por meio da Portaria MDS n2 930, de 17 de novembro de 2023, a

Ouvidoria-Geral do MDS integra as camaras Técnicas tematicas para apoio e assessoramento aos atos e
acdes do Comité Interno de Governanga do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e

Combate a Fome (CIGMDS) e demais instancias internas de governanga no ambito do Ministério, e da
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outras providéncias. No seu Art. 10, inciso lll integra a Camara Técnica de Integridade e Transparéncia, e no
seu Art. 12, inciso IX, integra a Camara Técnica de Planejamento, Orcamento e Contabilidade (CTPOC), e no
seu Art. 14, inciso lll integra a Camara Técnica de Gestao Estratégica de Pessoas (CTGEP), e no seu Art. 20,

inciso IV integra a Cdmara Técnica de Comunicacdo Institucional (CTCI). Decreto N2 11.392, de 20 de

janeiro de 2023.

1.1.3 - ACESSO AO NiVEL ESTRATEGICO

Verificador: Com qual frequéncia o (a) titular da ouvidoria se reline com o dirigente maximo da

instituicao?

Nivel Atual: 4 - O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade maxima se comunicam
periodicamente ao longo do ano, por meio de rotinas institucionalizadas, bem como eventualmente, para a
solucdo de casos concretos ou em razdo da participagdo do titular da ouvidoria nos féruns de governanca

estratégica do 6rgdo ou entidade.

Evidéncia: Nesse verificador, temos como evidéncia as seguintes portarias:

Portaria MDS n2 907, de 7 de agosto 2023 - Aprova o Planejamento Estratégico
Institucional do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a
Fome para os anos 2023 - 2026.

Portaria MDS n2 903, de 21 de julho de 2023 - Ouvidoria-Geral do MDS integra o
Subcomité interno de governanca do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome.

Portaria MDS n2 930, de 17 de novembro de 2023 - A Ouvidoria-Geral do MDS integra o
Comité Interno de Governanca do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome (CIGMDS) e demais instancias internas de governanca no
ambito do Ministério, e da outras providéncias.

., Ouvidoria-Geral
do MDS




OBJETIVO 1.2: CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE

1.2.1 - ESTABILIDADE DA EQUIPE

Verificador: Qual é a proporgao, na ouvidoria, de servidores publicos efetivos e agentes publicos
comissionados, terceirizados ou estagiarios? (desconsiderar os atendentes em centrais de atendimento

telefonico).

Nivel Atual: 1 - Os agentes publicos ndo efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios)

compoem entre 50% e 80% da forga de trabalho da ouvidoria.

Nivel Alvo: 2 - Os agentes publicos nao efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios)

compbem entre 50% e 80% da forca de trabalho da ouvidoria.

Evidéncia: As informagdes sobre os nomes, lotagdo, vinculo e cargo dos colaboradores da

Ouvidoria-Geral e suas respectivas Divisdes, constam no link

1.2.2 - CONDUTAS

Verificador: Ha instrumento formal que defina as condutas desejaveis e vedadas aos agentes da

ouvidoria?

Nivel Atual: 2 - Portaria n2 602, de 5 de fevereiro de 2021 - Aprova o C4digo de Conduta Etica dos

agentes publicos do Ministério da Cidadania.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria possui instrumento formal institucionalizado que define as condutas
desejaveis e vedadas a seus servidores/empregados publicos e colaboradores, desenvolvido e atualizado
periodicamente com a participagdo da prdpria equipe, a qual conhece e é orientada continuamente nos

termos do instrumento.

Acoes:
~ DATA DE p
DESCRICAO IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL
Elaboragdo de um documento/ NOVEMBRO/2025 Gabinete da

Ouvidoria-Geral e

cartilha especifico para a Ouvidoria e
suas Divisoes.

gue define as condutas desejaveis e
vedadas para os colaboradores.
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1.2.3 - FORMACAO DE COMPETENCIAS

Verificador: A Ouvidoria possui um plano de capacitacdo para a sua equipe?

Nivel Atual: 1 - A ouvidoria ndo possui mapeamento de competéncias desejaveis e ndo dispde de

ferramentas para registro das capacita¢des realizadas pela equipe.

Nivel Alvo: 4 - 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 capacitacao. Estas informacdes sdao anualmente consolidadas por meio de um
processo institucionalizado que resulta na produc¢ado de um instrumento formal, na forma de um Plano de
Capacitagdo. S3o garantias as condi¢gdes necessarias para a execucao do Plano (orcamento, contratagdes,
etc.). Existe controle institucionalizado sobre as capacita¢Ges realizadas, inclusive sobre a sua qualidade, e

tais informacgdes sao utilizadas para a revisdo anual do Plano de Capacitagao.

AcOes:
. DATA DE <
DESCRICAO IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL
Realizar um cronograma de AGOSTO/2025 Gabinete da
capacitacdo para os colaboradores Ouvidoria-Geral

da Ouvidoria.

1.2.4 - GARANTIAS DO TITULAR

Verificador: O (A) titular da unidade possui alguma protecdo contra demissao, destituicdo ou

exoneragdo sem critério legitimo?

Nivel Atual: 1 - Ndo ha nenhum mecanismo de protecado instituido, além da Portaria CGU n2
1.181, de 10 de junho de 2020.

Nivel Alvo: 2 - Ndo ha mecanismo formalizado, mas existem protecGes gerais que sdo observadas
pelos dirigentes, além da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

1.2.5 - CRITERIOS DE SELECAO DE TITULAR DE OUVIDORIA

Verificador: Existem critérios claros e objetivos para a selecdo de titular da unidade de ouvidoria?
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Nivel Atual: 1 - Ndo ha critério formalizado ou costume institucional que ampare a sele¢do, além
da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.

Nivel Alvo: 2 - N3o ha critério formalizado, mas existe um mapeamento com as competéncias

desejdveis do titular da unidade, o qual pode auxiliar na escolha do titular, além da Portaria CGU n? 1.181,

de 10 de junho de 2020.
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OBJETIVO 1.3: PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

1.3.1 - PLANEJAMENTO OPERACIONAL

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

Nivel Atual: 3 - Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das agGes de
ouvidoria, considerando os recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, o qual é consolidado
em um documento com validagao pelo nivel estratégico do érgdo ou entidade a que a ouvidoria esta

vinculada.

Nivel Alvo: 4 Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das a¢ées de
ouvidoria, considerando os recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, bem como a
vinculac¢do ao Planejamento Estratégico do 6rgdo ou entidade a que estd vinculada, o qual é consolidado

em um documento com validagdo pelo nivel estratégico da instituicdo.

Agoes:

DATA DE

DESCRICAO IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

. . . Ouvidoria-Geral do
Sim, existe um procedimento MDS

institucionalizado anual, as metas da
Ouvidoria Geral do MDS para
Planejamento Estratégico
Institucional (PEl) 2023-2026, podem
ser acessadas aqui.

A Portaria MDS n2 907, de 7 de
agosto de 2023, instituiu o PEI
2023/2026, sendo revisada pela
Portaria MDS n2 1.102, de 23 de
julho de 2025. Para mais
informacdes sobre o PEI 2023/2026

do MDS, acesse aqui.
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1.3.2 - EFICIENCIA DE ALOCACAO DE RECURSOS HUMANOS

Verificador: A ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente a eventual variagdo

extraordinaria ou sazonal das demandas?

Nivel Atual: 3 - Existe mapeamento sobre evolucdo do volume de demandas da ouvidoria e
levantamento de suas causas, de forma a permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das
demandas ao longo do exercicio. Essa informacgao é utilizada para a produgao do planejamento anual de

atividades da ouvidoria, o qual é institucionalizado por meio de instrumento formal.

Nivel Alvo: 4 - Existe mapeamento sobre evolugdo do volume de demandas da ouvidoria e
levantamento de suas causas, de forma a permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das
demandas ao longo do exercicio. Essa informacgao é utilizada para a produgao do planejamento anual de
atividades da ouvidoria, o qual é institucionalizado por meio de instrumento formal, bem como para a

definicdo de estratégias de mitigacdo de riscos nos processos da unidade.
AcOes:

DATA DE

DESCRICAO IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

. . Divisao de Ouvidoria.
Sim, existem mapeamentos e

monitoramento para diferentes
periodos, como boletins mensais,
bimestrais e semestrais, ha também a
producdo de relatdrios anuais, o
instrumento formal estd estabelecido
na Portaria MC n2 670, que estda em

processo de atualizagdo.

Nesse sentido, para fins de
consulta, sugere-se o acesso aos links
a seguir:

Boletins: Boletim Mensal,
Bimestral e Semestral.
Relatdrio Institucional: Relatérios

Institucionais
Relatdrio de Gestdo: Relatérios de

Gestao
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1.3.3 - PLANEJAMENTO E EXECUGAO ORGAMENTARIA

Verificador: Ha previsdo de alocagdo orcamentaria especifica para a realizagdo das agbes de

ouvidoria?

Nivel Atual: 3 - Existe previsdo orgamentaria nos planos internos do 6rgao ou entidade destinada a
acOes desempenhadas pela unidade de ouvidoria, a qual reflete o processo de planejamento anual das

atividades da unidade

', Ouvidoria-Geral
do MDS

13



OBJETIVO 1.4: INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

1.4.1 - INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

Verificador: A ouvidoria possui sistema informatizado para tratamento de manifestacGes?

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR no mddulo completo, tanto para

recebimento, como triagem e tramitacdo de manifestacdes.

1.4.2 - INFRAESTRUTURA FiSICA

Verificador: Como se da a acessibilidade fisica e como é o local de atendimento da ouvidoria?

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria possui espago de uso exclusivo para atendimento e este se encontra
em local evidente aos manifestantes que a procuram, conexdo adequada para atendimento as demandas,
inclusive com acessibilidade e sinalizagdo adequada para pessoas com deficiéncia. Ou videoconferéncia

resguardando todos os direitos e protec¢des estendidos pelo Decreto n2. 10.153, de 3 de dezembro de 2019
e pela Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

', Ouvidoria-Geral
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DIMENSAO: ESSENCIAL

OBJETIVO 2.1: GOVERNANCA DE SERVICOS

2.1.1 - MAPEAMENTO DE SERVICOS

Verificador: Como ocorre o processo de mapeamento de servigos no érgado ou entidade a que a

ouvidoria esta vinculada?

Nivel Atual: 3- A ouvidoria conduz, junto aos gestores de servigos, o processo de mapeamento de
servicos do 6rgdo ou entidade a que estd vinculada, no dmbito de procedimento e rotinas especificas e

institucionalizadas para essa finalidade.

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria participa da governanca dos servicos prestados pelo 6rgdo/entidade,
conduzindo, junto aos gestores de servigos, o processo de mapeamento de servicos do drgdo ou entidade a
gue esta vinculada no ambito de processos e rotinas institucionalizadas, em processo monitorado a fim de
promover a aderéncia dos servigos existentes aos padrées de qualidade e direitos previstos na Lei de

defesa dos usudrios de servigos publicos (Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017), apontando a necessidade

de adequacdes ou estruturacao de novos servigos de acordo com as informagdes levantadas junto aos

usudrios, quando necessario.

Agao:
= DATA DE <
DESCRICAO ~
¢ IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL
Mapear os servigos com potencial DEZEMBRO/2025 Gabinete da
para ser mentoriados com a Ouvidoria-Geral e a
metodologia do MEUS. Divisdo de Ouvidoria.
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2.1.2 - MONITORAMENTO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Verificador: Como a ouvidoria contribui para a atualizagcdo e a transparéncia das informacdes

disponiveis na Carta de Servicos do 6rgdo ou entidade a que esta vinculada?

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria conduz processo periddico de atualizagdo e revisao critica das
informacdes constantes na Carta de Servicos do 6rgdo/entidade, por meio de rotinas especificas instituidas

formalmente para essa finalidade

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria conduz processo periddico de atualizacdo e revisao critica das
informacdes constantes na Carta de Servicos do drgdo, por meio de rotinas especificas instituidas
formalmente para essa finalidade, monitorando os resultados por meio de indicadores previamente
estabelecidos e adotando medidas corretivas junto aos gestores sempre que detectada nova oportunidade

de atualizacdo ou aperfeicoamento da informacao disponivel.
Acao:

o DATA DE p
DESCRICAO ~ RESPONSAVEL
IMPLEMENTACAO

J4 existe a formalizacdo da Carta de DEZEMBRO/2025 Gabinete da

Servicos na Portaria MC n2 670. Ouvidoria-Geral,
Entretanto, as defini¢cdes de rotina Divisdo de Ouvidoria

e de indicadores de monitoramento e

dos resultados terdo formalizacdo na Divisdo de Projetos

atualizacdo dessa Portaria. Estratégicos.

2.1.3 AVALIAGAO DE SERVICOS

Verificador: Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliages de servigos

realizadas pelos usuarios?

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados diretamente ou por outros
meios, utilizando metodologia documentada a fim de avaliar a aderéncia da execuc¢do do servi¢o aos
parametros definidos na Carta de Servigos, encaminhando as informacdes aos gestores dos servicos no
ambito de processos institucionalizados que abrangem, também, o acompanhamento da execugao das

providéncias por eles adotadas.
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OBJETIVO 2.2: TRANSPARENCIA E ANALISE DE DADOS

2.2.1 - SATISFACAO DO USUARIO

Verificador: A ouvidoria utiliza os dados oriundos da avaliagao da satisfagdo dos usudrios em

relagdo ao atendimento prestado pela ouvidoria?

Nivel Atual: 3- A unidade utiliza a ferramenta disponivel, na Plataforma Fala.BR, ou ferramenta

propria, para a mensuragdo da satisfacdo do usudrio com relagdo ao atendimento prestado pela ouvidoria e

ha procedimento periddico formalmente instituido de analise destes dados.

Nivel Alvo: 4 - Além do mecanismo de pesquisa de satisfagao disponivel na Plataforma Fala.BR, a

unidade possui outros mecanismos de pesquisa para a mensuragao da satisfagao do usuario com relagdo ao
atendimento prestado pela ouvidoria e ha procedimento periddico formalmente instituido de andlise
destes dados, bem como de monitoramento de providéncias adotadas em decorréncia destas andlises e

dos resultados da implantacdo de tais providéncias.
Agoes:

DATADE _ )
IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

DESCRICAO
DEZEMBRO/2025 Gabinete da

Previsdo de formalizagdo na nova o
Ouvidoria-Geral.

Portaria da Ouvidoria-Geral do MDS.

2.2.2 - TRANSPARENCIA DE DESEMPENHO INSTITUCIONAL

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

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria produz relatérios quantitativos e qualitativos de gestdo de seu
desempenho com periodicidade minima anual, no dmbito de procedimento formalmente instituido, bem
como plano de agdo correspondente as acées de melhoria necessarias para o exercicio subsequente, ao

qual é dado transparéncia interna e externa ao 6rgdo ou entidade.

" Ouvidoria-Geral
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2.2.3 - ANALISE DE DADOS GERENCIAIS

Verificador: Como e quando a ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de

servicos e ao nivel estratégico?

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria faz o devido encaminhamento as dreas competentes quanto aos dados

das manifesta¢des, como também a producdo de informacgGes estratégicas as areas tematicas para a

tomada de providéncias, com uma certa periodicidade, independente se requisitada.

Nivel Alvo: 4 - Além do encaminhamento dos processos de manifesta¢des de ouvidoria, a

ouvidoria instituiu rotinas e fluxos de comunicacao aos gestores dos servicos, periodicamente ou em

decorréncia de eventos concretos por ela identificados. A ouvidoria conduz processo periddico de

atualizacdo e revisdo critica das informacgdes para andlises estratégicas e gerenciais em tempo real. S3o

feitas periodicamente relatérios estratégicos gerenciais.

o)

Agao:

DESCRICAO

Conforme a Portaria MC n2 670, a Ouvidoria-Geral

do MDS realiza pontos de controle periddicos com as
areas técnicas, alguma com periodicidade mensal ou
até mesmo semanal, a depender do contexto, o fluxo
de comunicagao com os pontos focais é constante,
visando atender o cidadao dentro do prazo
estabelecido e com alto grau de qualidade nas
respostas, haja vista o surgimento de novos assuntos e
com eles, seus os questionamentos.

Além disso, ha produgdo de Relatérios Tematicos

subsidiando as areas técnicas para tomada de decisdes.

Ademais, a Ouvidoria dispde, ainda, de painéis
gerenciais. Por exemplo, o Painel Gerencial para o
Gabinete de Crise da Secretaria Nacional de Assisténcia
Social (SNAS). Que é um grupo de trabalho criado para
gerenciar situagdes de emergéncia e calamidades
pUblicas que afetam o Sistema Unico de Assisténcia
Social (SUAS). Ele atua na coordenacao de acdes e na
tomada de decisOes para garantir a protecdo social da
populagdo afetada.

Ouvidoria-Geral
do MDS
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OBJETIVO 2.3: PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 - ATENDIMENTO

Verificador: A ouvidoria possui roteiros e orientagées instituidas para a condu¢do dos

atendimentos presencial, carta, telefénico ou por meio eletrénico?

Nivel Atual: 4 - A ouvidoria possui roteiros e orientacdes para atendimento, os quais sao
instituidos por meio de manual ou outro documento de conhecimento da equipe responsavel pelo
atendimento ao publico, a qual possui competéncias especificas para a realizacdo do atendimento. A
ouvidoria possui processos definidos de revisdo dos roteiros de atendimento, a fim de realizar ajustes e

melhorias.

2.3.2 - ANALISE PRELIMINAR

Verificador: Como a ouvidoria realiza a andlise preliminar antes do encaminhamento das

manifestacdes as areas internas?

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria recebe a manifestacdo, identifica a drea responsavel, avalia, conforme
o tipo de manifestacao, a necessidade de salvaguardar alguma informacado e a encaminha, juntando
informacgdes acerca de outras manifestacées e bases de dados que tenham correlagdo com a manifestacao
recebida. As etapas deste procedimento estdo mapeadas e incorporadas ao processo de tratamento da

manifestacao.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria recebe a manifestacdo, identifica a drea responsavel, avalia, conforme o
tipo de manifestacdo, a necessidade de salvaguardar alguma informacao e a encaminha, juntando
informacdes coletadas pela ouvidoria acerca de outras manifestacdes e bases de dados que tenham
correlagdo com a manifestacao recebida. As etapas deste procedimento estdo mapeadas e incorporadas ao
processo de tratamento da manifestacao, e os sistemas informatizados utilizados permitem a

automatizacao da busca de informagGes necessdrias a esta qualificacdo da informacao.

', Ouvidoria-Geral
do MDS
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Acao:

X DATA DE A
DESCRICAO ~ RESPONSAVEL
¢ IMPLEMENTACAO
A Ouvidoria-Geral do MDS ja realiza esses
processos citados no Nivel Alvo 4, em
conformidade com a Portaria MC n2 670.

Além disso, a Ouvidoria trabalha com
sistemas para comportar Base de
conhecimento, Roteiros de atendimentos, e as
classificagOes de assuntos para as
manifestacdes.

2.3.3 - PROCESSO DE TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES

Verificador: A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de gestdo de

riscos, para tratamento de manifestac¢des, assim como procedimentos definidos de revisdo do processo, a
fim de realizar ajustes e melhorias?

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de tratamento de
manifestacdes no ambito do 6rgdo ou entidade a que esta vinculada.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de tratamento de
manifestacGes no ambito do orgdo ou entidade a que esta vinculada. Adicionalmente, ela também realizou,
nos ultimos trés anos, ao menos um mapeamento dos riscos do processo, adotando as medidas necessarias
a sua mitigacao.

Agoes:

i DATA DE .
DESCRICAO =~
¢ IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

A Ouvidoria do MDS mapeou e instituiu DEZEMBRO/2025 Gabinete da

formalmente os seus processos de tratamento de .
Ouvidoria-Geral e

manifestacGes no ambito do 6rgdo ou entidade a que I .
Divisdao de Ouvidoria.

estd vinculada. Tais informagdes encontram-se

publicadas na Portaria MC n2 670, que esta em

processo de atualizagdo.

Entretanto, a Ouvidoria criard um documento mais
robusto, contendo o mapeamento de riscos.

', Ouvidoria-Geral
do MDS
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2.3.4 - PROTEGAO AO DENUNCIANTE

Verificador: Existem procedimentos instituidos para a prote¢do do denunciante?

Nivel Atual: 2 - Existem orientag¢Oes gerais ndo normatizadas e ndo inseridas no mapeamento do

processo de tratamento de denuncias, realizadas com base na Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018 e

Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019 ou em normativo préprio do 6rgao ou entidade que a

ouvidoria esta vinculada.

Nivel Alvo: 3 - Existem procedimentos formalmente instituidos para a protecdo do denunciante, os
quais incluem a protecdo da identidade e os mecanismos de representacdo contra represalias decorrentes
da denuncia, observado o disposto na Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018 e Decreto n2 10.153, de 3 de

dezembro de 2019, demais normativos vigentes.

Agao:
= PRAZO PARA ,
DESCRICAO ~
¢ IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL
A Ouvidoria-Geral do MDS esta DEZEMBRO/2025 Divisdo da Ouvidoria.

trabalhando na revisdo e atualizacdo
dos fluxos de dentncia, e na
construgao de um protocolo que
servird como um Guia, e também
como anexo para a futura atualizagao
da Portaria MC n2 670.

2.3.5 - PROCESSO DE RESOLUGAO PACIFICA DE CONFLITOS

Verificador: A ouvidoria participa da realizagdo de resolugdo pacifica de conflitos?

Nivel Atual: 2 - Existe registro do mapeamento dos processos de resolugao pacifica de conflitos no
ambito do érgdo ou entidade a que a ouvidoria estd vinculada, no entanto, tais processos ndo estdo

formalmente instituidos e a ouvidoria ndao participa dos processos.

Nivel Alvo: 3 - A ouvidoria participou do mapeamento e instituicdo formal dos processos de
resolucdo pacifica de conflitos no ambito do 6rgdo ou entidade a que esta vinculada, em processo

monitorado, ao qual foi dada divulgacdo dentro e fora da instituicao.

', Ouvidoria-Geral
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Acao:

PRAZO PARA

DESCRICAO IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

NOVEMBRO/2025 Camara Técnica de
Integridade — CTl do
MDS.

Apresentacao de portaria versando
sobre a resolucdo de conflitos para
deliberacdo da Camara Técnica de
Integridade (CTI).

2.3.6 - LINGUAGEM E ADEQUAGAO DE RESPOSTAS

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

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria recebe a resposta da area técnica, realiza a sua adequagdo a padroes
de linguagem clara e simples, podendo sugerir ajustes no ambito de procedimento de revisao, e a

encaminha ao manifestante.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria recebe a resposta da area técnica realiza a sua adequacgdo a padrées de
linguagem clara e simples, podendo sugerir ajustes no dmbito de procedimento de revisdo formalmente

instituido embasado em competéncia regimental, e a encaminha ao manifestante.

Acao:

X PRAZO PARA ]
DESCRIGAO .
¢ IMPLEMENTACAO  RESPONSAVEL

A Ouvidoria-Geral do MDS atua com
objetivo de fornecer respostas aos usuarios
em linguagem cidada, simples e acessivel. Tais
informagdes encontram-se publicadas na
Portaria MC n2 670, que esta em processo de
atualizacdo.

O oo "
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2.3.7 - ACOMPANHAMENTO DE MANIFESTAGOES

Verificador: Como a ouvidoria acompanha o cumprimento dos compromissos firmados para

implementacdo de sugestdes ou adogdo de providéncias resultantes das manifestagcdes?

Nivel Atual: 3 A ouvidoria utiliza a ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR que possibilita a
rastreabilidade das medidas adotadas em decorréncia da manifestacdo recebida, mantendo rotinas

formalmente instituidas de acompanhamento destas.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria utiliza a ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR que possibilitam a
rastreabilidade das medidas adotadas em decorréncia da manifestacdo recebida, mantendo rotinas

formalmente instituidas de acompanhamento destas, e 0 manifestante é informado acerca da sua

conclusao.
Agao:
= PRAZO PARA ;
DESCRICAO ~
¢ IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL
Sim, a Ouvidoria-Geral do MDS OUTUBRO/2025 Divisdao da Ouvidoria.

utiliza a ferramenta disponivel na
Plataforma Fala.BR (e Painel Resolveu
CGU) que possibilitam a
rastreabilidade das medidas adotadas
em decorréncia da manifestagao
recebida, mantendo rotinas
formalmente instituidas de
acompanhamento destas, e 0
manifestante é informado acerca da
sua conclusdo. Cabe mencionar que
esses procedimentos estdo
contemplados na Portaria MC n2 670.

Além disso, a Ouvidoria publicou
no Portal do MDS, os fluxogramas
referentes ao tratamento de
manifestacdes.

', Ouvidoria-Geral
do MDS
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2.3.8 - ACOMPANHAMENTO DA CONCLUSAO DE DENUNCIAS

Verificador: Como a ouvidoria acompanha a conclusdo dos processos de apuragdo resultantes de

denuncias por ela recebidas?

Nivel Atual: 3 - A ouvidoria utiliza a ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR que possibilita a
rastreabilidade da conclusdo do processo iniciado por meio da denuncia recebida, informando ao
denunciante, sob demanda, os resultados das apuragées concluidas, que ndo mais estejam sujeitas a

restricao de acesso.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria utiliza a ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR que possibilita a
rastreabilidade da conclusdo do processo iniciado por meio da denuncia recebida, mantendo rotinas
formalmente instituidas para informar ao denunciante os resultados das apurag¢des concluidas quando

sobre elas ndo recaiam restricao de acesso.

Agao:

R PRAZO PARA A
DESCRICAO > RESPONSAVEL
¢ IMPLEMENTACAO

Sim, a Ouvidoria-Geral do MDS utiliza a
Plataforma Fala.BR que possibilita a extracdo dos
dados e permite a rastreabilidade das denuncias.
Cabe mencionar que esses procedimentos estao
contemplados na Portaria MC n2 670.

Além disso, a Ouvidoria publicou no Portal do
MDS, o fluxograma de dentincia referente ao

tratamento de manifestacdo dessa tipologia.

', Ouvidoria-Geral
do MDS

24



DIMENSAOQ: PROSPECTIVA

OBJETIVO 3.1: PARTICIPAGAO SOCIAL

3.1.1 - CAPACIDADES PARA PESQUISA

Verificador: A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informacgdes acerca da prestacdo de

servigos junto aos usuarios?

Nivel Atual: 2 - Realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios de servigos publicos com
metodologia definida pela prépria ouvidoria, de acordo com as necessidades de coleta de dados observada

pela ouvidoria a partir das manifestagdes recebidas.

Nivel Alvo: 4 - Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servigos publicos com
metodologia especifica definida em conjunto com o gestor responsavel pelo servico avaliado, utilizando
meios tecnoldgicos para coleta e analise dos dados e sistema informatizado para a coleta e gerenciamento
dos dados. Os resultados das pesquisas sdo encaminhados aos gestores e geram informacdes sujeitas a
monitoramento por meio de indicadores relevantes, claros, especificos e verificdveis para fins de avaliacao

das medidas implementadas em decorréncia destes.

Acoes:
] DATA DE )
DESCRICAO IMPLEMENTAGAO RESPONSAVEL
Definicdo de metodologia para DEZEMBRO/2025 Divisdo de Ouvidoria.

pesquisa de satisfacdo externa por
meio da Central de Relacionamento
do MDS.

., Ouvidoria-Geral
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3.1.2 - MOBILIZAGAO ATIVA JUNTO AOS USUARIOS

Verificador: A ouvidoria realiza a¢Ges proativas para coleta de informagdes no dmbito da jornada

dos usuarios?

Nivel Atual: 2 - A ouvidoria realiza a¢es proativas esporddicas, aproveitando oportunidades
especificas. As informacgGes coletadas sdo encaminhadas aos gestores responsaveis pela tomada de

decisdo.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria realiza acGes proativas no ambito de projetos desenvolvidos com os
setores responsaveis pelo servico prestado, ou em processos ja estabelecidos de pds atendimento. Os
projetos e processos sdo gerenciados em sistema informatizado, gerando informag&es necessarias a

resolucdo de problemas apontados pelos usudrios de servigos publicos ou evidenciados pelos gestores.

Acoes:

~ DATA DE )
DESCRICAO )
¢ IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

DEZEMBRO/2026 Gabinete da
Ouvidoria-Geral e

Mapear os problemas apontados e

submeté-los no formato da mentoria
do MEUS. Divisdo de Ouvidoria.

3.1.3 - ARTICULAGAO INTERINSTITUCIONAL AMPLA

Verificador: Como se da o relacionamento da ouvidoria com outras instituicGes de defesa dos

usuarios?

Nivel Atual: 2 - A ouvidoria interage com outros érgaos e entidades do Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo federal, esporadicamente, quando ha a necessidade de promover a¢des e/ou projetos

conjuntos.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria participa de grupos de trabalho no &mbito da Rede Nacional de
Ouvidorias interagindo com outros 6rgdos e entidades de defesa do usuario de servicos publicos com base
em instrumentos formais de cooperagdo/interacdo e, também, esporadicamente, quando ha a necessidade
de promover ag¢des e projetos conjuntos. Em todos os casos, a interagdo ocorre com base em plano de
trabalho previamente acordado entre as partes, que indique elementos minimos de governanca,

obrigacOes, produtos e metas verificaveis resultantes da interagao.

', Ouvidoria-Geral
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Acao:

i PRAZO PARA .
DESCRICAO =
¢ IMPLEMENTACAO RESPONSAVEL

A Ouvidoria-Geral do MDS atualmente
aderiu a Rede nacional de Ouvidorias
(RENQUV), e, sim, participando das suas
agoes.

3.1.4 - DIVULGAGAO DA OUVIDORIA

Verificador: Como a ouvidoria divulga informacgdes sobre a sua atuagdo entre os usuarios?

Nivel Atual: 2 - A ouvidoria tem uma estratégia minima de divulgacdo. Existe se¢do especifica no
site institucional contendo informacgdes gerais sobre a ouvidoria. Alguma interagdo com os usudrios é feita
para informar sobre os servicos da ouvidoria, mas ainda é limitada em alcance e eficacia. Ndo ha uma
abordagem estruturada.

Nivel Alvo: 4 - A ouvidoria possui uma estratégia de divulgacdo otimizada e integrada. Canais de
comunicacdo diversificados e bem estabelecidos, incluindo site institucional atualizado, midias sociais
ativas, materiais impressos e outros meios relevantes. A divulgacao é personalizada e direcionada,
considerando as necessidades especificas dos diferentes publicos-alvo. H4 uma interagdo continua com os

usudrios, incluindo campanhas educativas e de sensibilizagao.

Agoes:

X DATA DE ;
DESCRICAO .
IMPLEMENTAGAO RESPONSAVEL

O MDS ja possui drea responsavel pela NOVEMBRO/2025 Gabinete da

divulgacdo. Entretanto, serd criado Ouvidoria-Geral
cronograma de divulgacdo e comunicacgado e todas as Divisbes de
(Plano de Comunicagdo da Ouv. Geral). Ouvidoria.

', Ouvidoria-Geral
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As acgles inseridas neste documento foram elaboradas com base no Planejamento Estratégico da
Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento Social, Familia e Combate a Fome — MDS.

Com a conclusdo das atividades que envolvem o Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
sera possivel verificar pontos de importancia que poderdo ser melhorados ao longo do ano de 2025/2026,
bem como nos préximos que virdo.

Ainda assim, com a elaboracdo Plano de Ac¢ao foi possivel verificar que alguns dos compromissos
pactuados ja puderam ser realizados ou iniciados até o presente momento.

', Ouvidoria-Geral
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