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Apresentacao

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP é um
instrumento de gestao desenvolvido pela Controladoria Geral da Unido - CGU com o
propdsito de mensurar a maturidade da Unidade de Ouvidoria.

O MMOUuUP é composto por moédulos estruturados, contendo grandes
objetivos e estes sdo mensurados por intermédio de escalas que organizam as
informacdes registradas, e esté dividido em 4 niveis de maturidade, e respectivas
pontuacgdes: Limitado (1), Basico (2), Sustentado (3) e Otimizado (4), tendo como

resultado o diagnéstico da Unidade de Ouvidoria.

Assim, o MMOuUP é uma importante ferramenta para diagnosticar a
situacdo da Unidade de Ouvidoria e identificar as oportunidades de melhorias, ao
tempo em que apresenta todo o histdrico evolutivo para atingir o grau de maturidade

desejado.

Nessa linha, apos realizar o autodiagnostico e identificar o nivel de
maturidade da Unidade de Ouvidoria da SUFRAMA, bem como os objetivos e
elementos que requerem acoes imediatas, apresentamos o plano de acéo direcionado
para a dimensao essencial (Governanca de Servigos e Transparéncia e Prestagcéo
de Contas) com respectivos objetivos/elementos, considerando o indice minimo
inicialmente identificado e a capacidade interna da Unidade para a execucdo dos

objetivos nos prazos propostos.



Resumo do Diagnéstico

MATURIDADE DA UNIDADE (nMIMOuP )™ 3,219444

TABELA DE EQUIVALENCIAS

Otimizado NMNMOuP = 4
Sustentado 3= nNnMMOuUP <4
Basico 2=nMMOuP <3
Limitado NMMOuP<2
Dimensodes/objetivos/elementos
DIMENSAO OBIJETIVO ELEMENTO 13 no
LI1INSTITUCIONALIDADE  1.1.1 Relevancia Institucional 3 o
1.1.2 Locus organizacional 4 !
1.2 CAPACIDADESE 1.2.1 Rotatividade da equipe 1
GARANTIAS DA EQUIPE 1.2.2 Estabilidade da equipe 4
1.2.3 Escolaridade da equipe 4 26
1.2.4 Heterogeneidade da 2 '
equipe
1.2.5 Condutas 2
1.3 CAPACIDADESE 1.3.1 Escolaridade do titular 3
GARANTIAS DO TITULAR
1.3.2 Garantias do titular 4
1.3.3 Critérios de nomeacio 4 3,5
do titular
1.3.4 Acesso ao nivel 3
estratégico
ESTRURURANTE 1.4 3I:-‘-'« NEJAMENTO E 1.4.1 Planejamento 4
GESTAQ EFICIENTE operacional
1.4.2 Formagdo de 4
competéncias
1.4.3 Eficiéncia de alocacio de 2 2,8
recursos
1.4.4 Seguranga da Informagio 2
1.4.5 Planejamento e 2
execugdo orgamentdria
1.5 INFRAESTRUTURAE 1.5.1 Infraestrutura 4
ACESSIBILIDADE tecnoldgica
1.5.2 Infraestrutura de base 3
de dados 5
1.5.3 Infraetrutura fisica 4 !
1.5.4 Acessibilidade 4
tecnoldgica
1.5.5 Experiéncia do usudrio 3

nD
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ESSENCIAL

2.1 GOVERNAMNCA DE

SERVICOS

2.1.1 Mapeamento de
5ervigos

2.1.2 Monitoramento da Carta
de Servigos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da
informagdo

2,333333

2.2 TRANSPARENCIA E

PRESTACAQ DE CONTAS

2.2.1 Controle social

2.2.2 Transparéncia de
desempenho

2.2.3 Contabilizagdo de
beneficios

2,333333

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Processo de tratamento
de manifestagdes

2.3.2 Processo de tratamento
de ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protegdo ao
denunciante

2.3.5 Processo de realizagdo
de resolugdo pacifica de
conflitos

2.3.6 Anélise preliminar
2.3.7 Linguagem e adequacgdo
de respostas

2.3.8 Acompanhamento da
conclusdo de dendncias
2.3.9 Acompanhamento
efetivo de manifestagbes.

3,444444

2.4 GESTAO ESTRATEGICA
DE INFORMACOES

2.4.1 Armazenamento de
informacgdes
2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Andlise de dados
2.4.4 Producgdo de
informacées estratégicas

3,5

2,902778

PROSPECTIVA

3.1 BUSCA ATIVA DE

INFORMACOES

3.1.1 Capacidades para
pesguisa

3.1.2 Mobilizagdo ativa junto
805 Usuarios

3.2 CONSELHO DE
USUARIOS

3.2.1 Relacionamento com os
Conselhos de usudrios
3.2.2Engajamento de
conselheiros

3.2.3 Utilidade da relagdo

2666667
a

3.3 ARTICULACAO

INTERINSTITUCIONAL

3.3.1 Articulacdo
interinstitucional ampla
3.3.2 Articulacdo
interinstitucional especifica

3,335556
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Abaixo consta a dimensao essencial, destacando-se o objetivo 2.1 Governanca de

Servicos e 2.2 Transparéncia e Prestacdo de Contas,

elementos que seréo inseridos no Plano de Agéo.

com 0s respectivos

ESSENCIAL

2.1 GOVERNANCA DE 2.1.1 Mapeamento de @)
SERVICOS servigos
2.1.2 Mgnitoramentq da Carta 3 2,333333
de Servigos ao Usuario
2.1.3 Qualidade da @)
informacido
2.2 TRANSPARENCIA E 2.2.1 Controle social 2
PRESTACAO DE CONTAS
2.2.2 Transparéncia de 3 2;333333
desempenho
2.2.3 Contabilizagdo de 2
beneficios K
2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS 2.3.1 Processo de tratamento 3
de manifestagbes
2.3.2 Processo de tratamento 3
de ouvidoria interna
2.3.3 Atendimento 3
2.3.4 Protegdo ao 4 2,902778
denunciante
2.3.5 Processo de realizagdo 2 3,
de resolugdo pacifica de
conflitos
2.3.6 Analise preliminar a
2.3.7 Linguagem e adequacgdo 4
de respostas
2.3.8 Acompanhamento da a
conclusdo de denunclas
2.3.9 Acompanhamento 4
efetivo de manifestacdes.
2.4 GESTAO ESTRATEGICA 2.4.1 Armazenamento de a
DE INFORMAGOES informagdes
2.4.2 Perfil dos manifestantes a
3,5
2.4.3 Analise de dados 2
2.4.4 Producgdo de 4
informagdes estratégicas
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Plano de Acao

NIVEL ALVO ACAO OBJETIVO Etapa Periodo Areas Responsavel
Execucad | Envolvidas | Pela execucéo
o das
Acdes
Institucionalizar Elaboracgéo 1/8/22
211 Elevar do nivel 2 prpcedimento Qe Minuta gabjgetg Mariegdo Qarmo
ASi rotina para apoiar uvidoria arcia
Mapeamento ég?zlgog 0s gepstorespno Encaminham 8/8/22
dos SEervicos (sustentado) mapeamento dos ento
servicos aderindo | deliberacéo
Publicar aos termos da Lei
procedimento de 13.460/2017
rotina para apoiar Publicacéo 12/8/22
0s gestores no
mapeamento dos
3 servigos aderindo
aos termos da Lei
13.460/2017
Institucionalizar | Elaboragéo
2.1.3 Elevar do nivel procedimento Minuta 1/8/22 Gabinete Maria do Carmo
Qualidade da 2 (basico) de rotina para Ouvidoria Garcia
informacé&o para o 3 processo Encaminha
(sustentado) periédico de mento 8/8/22
atualizacdo da | deliberacéo
3 Publicar Carta de
procedimento Servigos
de rotina para Publicacéo 12/8/22
conduzir o
processo
periédico de
atualizacdo da
Carta de
Servigcos
Elevar do nivel Instituir
2.2.1 Controle 2 (basico) procedimento | Conclusao 2/9/22 Maria do Carmo
social parao 3 para Estudo Gabinete Garcia
(sustentado) mensuracao da Ouvidoria
3 satisfagcdo do Sales Maciel
Publicar usuariocom | Elaboragdo | 9/9/22 | Superinten
procedimento relacao ao Minuta déncia
de rotina para atendimento Adjunta
mensuragdo da | Prestado pela | gEncaminha Executiva
satisfacdo do ouvidoria e mento 12/9/22 )
usuario com instituir deliberacéo Areas
relagdo ao procedimento Descentrali
atendimento periddico zadas
prestado pela formalmente Publicacdo | 16/9/22
ouvidoria e instituido de
instituir andlise destes
procedimento dados
periddico p/

analise destes
dados






