MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA - MMOup

Plano de A¢do N2 01/2022/0UVG

PLANO DE ACAO

Etapas

Periodo de execugdo das

Areas envolvidas

Responsavel pela execugdo

Nivel alvo de Maturidade

Acdo

Objetivo

agoes

Rotatividade da equipe

CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE

Elevar de limitado para
sustentado

Reestruturagdo dos cargos da Ouvidoria e

adesdo ao Programa de Gestdo.

Proporcionar uma divisdo de atividades mais adequada a realidade das
competéncias da Ouvidoria do MJSP e do Ouvidor-Geral e relacionar a
fungdo assumida por servidor aos cargos adequados.

Elaboragdo,
Andlise,
Aprovagao,
Implementagdo

04/2022 2 12/2023

Ouvidoria-Geral;
Gabinete do Ministro;
Secretaria-Executiva

Vide Areas envolvidas

Condutas / Formagao de Competéncias / Atendimento / Processo de realizagdo de resolugdo pacifica de conflitos

Elevar de Basico para
Otimizado

Elaboragdo e publicagdo de Cddigo de
Conduta da Ouvidoria

Institucionalizar (formalizar e publicar) as condutas desejaveis e vedadas
aos servidores da Ouvidoria, para que se tornem acessiveis e disponiveis
a todos os servidores, colaboradores e usuarios.

Plano de capacitagdo anual formalizado que contenha, no minimo: lista
de competéncias desejaveis para a ouvidoria;

Roteiros e orientagdes para atendimento;
Previsdo de revisdo anual do Cédigo.

Instituir formalmente os seus processos de resolugdo pacifica de conflitos
a ser adotado pela ouvidoria.

Elaboragdo

04/2022 a 12/2022

Ouvidoria-Geral;
Gabinete do Ministro
Assessoria Especial de Controle
Interno
Comissdo de Etica

Vide Areas envolvidas

CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR
Garantias do titular / Nomeagao do Titular

Elevar de Basico para
Otimizado

Elaboragdo e publicagdo de Portaria MJSP
baseado na Portaria N2 1.181 CGU, DE 10
DE JUNHO DE 2020, que dispde sobre
critérios e procedimentos para a
nomeagao, designagdo, exoneragao,
dispensa, permanéncia e recondugdo ao

cargo ou fungdo comissionada de titular da

unidade setorial de ouvidoria

Oficializar instrumento que disponha sobre os critérios e procedimentos
para o exercicio do cargo. Estabelecer critérios para nomeagao, demissao,
destituigdo ou exoneragdo do cargo de ouvidor, com previsdo de
supervisdo ou monitoramento externo ao érgdo, com o objetivo de
permitir estabilidade no exercicio da fungdo. Tal ato ndo necessita ser
publicado diretamente pelo érgdo ao qual a unidade esteja vinculada,
podendo ser emanado de 6rgdo central ou de autoridade maxima do Ente

e Poder a que pertence o 6rgdo.

Elaboragdo,
Andlise,
Aprovagao,
Implementagdo

04/2022 a 12/2022

Ouvidoria-Geral;
Gabinete do Ministro;
Secretaria-Executiva
CONJUR

Vide Areas envolvidas

PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

Planejamento operacional / Formagdo de Competéncia / Monitoramento da Carta de Servigo




Programar agGes ordinarias e extraordindrias da unidade com publicagdo
de documento publico e formal que estabelega o Planejamento anual da
ouvidoria e previsdo de Relatério semestral do (a) titular da ouvidoria
sobre a revisdo do planejamento anual da ouvidoria.

Destacar as lacunas que necessitem ser preenchidas por meio de

Elevar de Limitado para . - . - . - o . e A :
Elaborar planejamento anual capacitagdo; e o registro das capacitagdes realizadas. Elaboragdo 1° semestre de 2022 Ouvidoria-Geral Vide Areas envolvidas

Otimizado

Sistematizar, analisar e fornecer semestralmente as unidades centrais do
MIJSP dados coletados diretamente e estatisticas a fim de avaliar a
aderéncia da execugdo do servigo aos parametros definidos na Carta de
Servigos, e realizar o acompanhamento da execugdo das providéncias por
eles adotadas.

Eficiéncia de alocagdo de recursos

Mapear e comparar as demandas dos anos anteriores de Ouvidoria e, se

Incluir no Relatério de Gestdo Anual da for o caso, apresentar estratégias de mitigagdo de riscos;

Elevar de limitado para | Ouvidoria o mapeamento sobre evolugdo
Otimizado do volume de demandas da ouvidoria e Objetivo: permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das

levantamento de suas causas demandas ao longo do exercicio. Essa informagdo serd utilizada para a

produgdo do planejamento anual de atividades da ouvidoria.

Elaboragdo margo de 2023 Ouvidoria-Geral Vide Areas envolvidas

TRANSPARENCIA E PRESTAGAO DE CONTAS
Controle Social

Criar ferramentas (atendimento presencial)
para a a mensuragdo da satisfagdo do
usuario com relagdo ao atendimento

Elevar de Basico para L dados, bem como de monitoramento de providéncias adotadas em
prestado pela ouvidoria.

Ter procedimento periddico formalmente instituido de andlise destes

Elaboragdo 2022 Ouvidoria-Geral Vide Areas envolvidas

Otimizado decorréncia destas analises e dos resultados da implantag3o de tais
rovidéncias.
Dados a serem inseridos no Relatério de P
Gestdo Anual da Ouvidoria
Produgdo de informagdes estratégicas
L. Criar Painéis gerenciais que permitam o . L o e . ~
Elevar do Bésico para o Disponibilizar dados quantitativos e qualitativos para auxiliar na gestdo . ) - . £ .

Otimizado acompanhamento, pelos gestores, das piblica Elaboragdo até 08/2022 Ouvidoria-Geral Vide Areas envolvidas

manifestagdes da ouvidoria.

CONSELHO DE USUARIOS
Relacionamento com os Conselhos de usudrios / Engajamento de Conselheiros / Utilidade de Relagdo




Elevar de Limitado para o
Basico (relacionamento)
/ Otimizado
(engajamento) /
Sustentado (Utilidade de
Relagdo)

Enviar anualmente formuldrios e enquetes
ao conselho de usuarios

Gerar relatério para melhor gestdo das unidades em conjunto com
assessoria de comunicagdo do 6rgdo para maior divulgagdo;

Metodologia transparente e definida em didlogo com o gestor do servigo
avaliado;

Apresentar os resultados das consultas ao gestor do servigo.

Elaboragdo,
Anélise,
Implementagdo

2022

Ouvidoria-Geral
Gestores
ASCOM

Vide Areas envolvidas




