SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE - FURG
GABINETE DO REITOR

PORTARIA N° 2410 /2021

O REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE - FURG, no
uso das atribuicoes que Ihe conferem o Estatuto e o Regimento Geral da Universidade,
considerando as Leis n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,n° 12.527, de 18 de novembro
de 2011,en°13.709, de 14 de agosto de 2018,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o autodiagndstico e o nivel alvo de acordo com o plano de
acao realizado em consonancia com o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOuUP), conforme anexos.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor nesta data.

DE-SE CIENCIA E CUMPRA-SE
Reitoria da Universidade
Em 25 de novembro de 2021.
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Prof. Dr. Da Giroldo
Reitor
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Ouvidoria

MATURIDADE DA UNIDADE
nMMOuP)* 2,608889

TABELA DE EQUIVALENCIAS
Otimizado NnMMOUP = 4
Sustentado 3 < nMMOUP <4
Basico 2 < nMMOUP <3
Limitado nMMOuUP<2

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO
1.1 INSTITUCIONALIDADE 1.1.1 Relevancia Institucional 4
. 3,5
1.1.2 Locus organizacional 3
ESTRURURANTE 1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS 1.2.1 Rotatividade da equipe 4 . 3,41
DA EQUIPE 1.2.2 Estabilidade da equipe 4 4




1.2.3 Escolaridade da equipe
1.2.4 Heterogeneidade da equipe

1.2.5 Condutas

1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS
DO TITULAR

1.3.1 Escolaridade do titular

1.3.2 Garantias do titular
1.3.3 Critérios de nomeagao do titular

1.3.4 Acesso ao nivel estratégico

3,75

1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO
EFICIENTE

1.4.1 Planejamento operacional
1.4.2 Formacao de competéncias
1.4.3 Eficiéncia de alocagdo de recursos

1.4.4 Seguranga da Informagéo

1.4.5 Planejamento e execucgao
orcamentaria

2,8

1.5 INFRAESTRUTURA E
ACESSIBILIDADE

1.5.1 Infraestrutura tecnoldgica
1.5.2 Infraestrutura de base de dados

1.5.3 Infraetrutura fisica
1.5.4 Acessibilidade tecnoldgica

1.5.5 Experiéncia do usuério

ESSENCIAL

2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS

2.1.1 Mapeamento de servigos

3,6

2,333333

2,75




2.1.2 Monitoramento da Carta de
Servigos ao Usuério

2.1.3 Qualidade da informacéo

2.2 TRANSPARENCIA E
PRESTACAO DE CONTAS

2.2.1 Controle social
2.2.2 Transparéncia de desempenho

2.2.3 Contabilizacdo de beneficios

2,666667

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Processo de tratamento de
manifestacdes

2.3.2 Processo de tratamento de
ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento
2.3.4 Protecao ao denunciante

2.3.5 Processo de realizacdo de
resolugdo pacifica de conflitos

2.3.6 Andlise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacao de
respostas

2.3.8 Acompanhamento da concluséo de

denuncias

2.3.9 Acompanhamento efetivo de
manifestacdes.

2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE

INFORMACOES

2.4.1 Armazenamento de informacgfes




2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Andlise de dados

2.4.4 Producéo de informacgbes
estratégicas

PROSPECTIVA

3.1 BUSCA ATIVA DE

INFORMACOES

3.1.1 Capacidades para pesquisa

3.1.2 Mobilizag&o ativa junto aos
usuarios

3.2 CONSELHO DE USUARIOS

3.2.1 Relacionamento com os Conselhos
de usuarios

3.2.2 Engajamento de conselheiros
3.2.3 Utilidade da relacéo

3.3 ARTICULACAO

INTERINSTITUCIONAL

3.3.1 Articulacgéo interinstitucional ampla

3.3.2 Articulagéao interinstitucional
especifica




Qual é a
relevancia da
ouvidoria para

A ouvidoria ndo
existe
formalmente na
estrutura do

A ouvidoria existe,
porém sem
estrutura prépria,
visto que as suas

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
insercéo formal no
organograma da

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
insercao formal no
organograma da
instituicao, participa
do processo de

1.1.1 orgdo, e as suas . instituicdo, participa | tomada de
A 0S processos . competéncias o
Relevancia . competéncias do processo de decisdes sobre
D realizados ~ . foram formalmente ~ .
Institucional sdo exercidasde | _, . . tomada de gestéo de servigos
pelos gestores : atribuidas a uma o oy .
) maneira . o decisbes sobre e politicas publicas
de servicos na | . unidade especifica ~ . o~ .
e dispersa entre o~ gestéo de servicos |do orgédo e é
instituicao? . do 6rgéo ou oy g
as unidades da entidade e politicas publicas |formalmente
instituicao. ' do 6rgéo ou inserida nos foruns
entidade. de governanca
estratégica do
orgéo ou entidade.
A ouvidoria possui,
a fim de minimizar
camadas
A ouvidoria ndo S hierarquicas,
. o A ouvidoria é g
possui estrutura | A ouvidoria nédo T . estrutura formal
X 12 . institucionalizada .
Qual a formal e ndo h& | possui estrutura por meio de vinculada a alta
1 ~ atribuicéo de formal, e suas direcéo do 6rgéo
1.1.2 Locus VIMEUIELFED CE suas * competéncias sao SETOIITE TIfiTE ou egntidade ’
e ouvidoria na A U vinculada a area '
organizacional competéncias atribuidas a ; compreendendo no
SETLITE CE para unidade unidade especifica meio ou caso dos
Bigee? especifica do do 6rgéo ou SIS EGE ministérios o
T . finalistica do 6rgao -
orgao ou entidade. ou entidade 9 Ministro de Estado
entidade. ' ou Secretério-

Executivo, e nos
demais o dirigente
maximo ou




conselho de
administracao.

1.2.1
Rotatividade da
equipe

Qual o indice
de rotatividade
de sua equipe?
Para calcular
esse indice,
observe a
seguinte
formula (total
de membros
gue sairam da
equipe no
ultimo exercicio
+ total de
membros que
ingressaram na
equipe no
altimo
exercicio)/total
de membros da

Mais de 80%

entre 50% e 80%

Entre 21% e 49%

Menos de 20%

equipe) X100
Qual é a
proporgao, na
oqulorla, de Os agentes
servidores B ~ Os agentes

. Os agentes Os agentes publicos néo P ~
publicos - ~ . ~ , publicos néo

: publicos néo publicos nédo efetivos .
efetivos e . : e efetivos
efetivos efetivos (comissionados, e
agentes o o iy (comissionados,
1.2.2 A (comissionados, |(comissionados, terceirizados ou iy

publicos terceirizados ou

Estabilidade da
equipe

comissionados
ou
terceirizados?
(desconsiderar
os atendentes
em centrais de
atendimento
telefénico)

terceirizados)
compdem mais
de 80% da forga
de trabalho da
ouvidoria.

terceirizados)
compdem entre
50% e 80% da
forca de trabalho
da ouvidoria.

estagiarios)
compdem entre
20% e menos de
50% da forca de
trabalho da
ouvidoria.

estagiarios)
compdem menos

de 20% da forca de

trabalho da
ouvidoria.




Qual é o nivel
de
escolaridade

Até 50% da
forca de trabalho

Mais de 50% da
forca de trabalho

Mais de 50% da
forca de trabalho
da ouvidoria é
composta por

Mais de 60% da
forca de trabalho
da ouvidoria é
composta por

1.2.3 da ouvidoria é da ouvidoria é servidores com servidores com
: preponderante ; ) ; )
Escolaridade da dos agentes composta por composta por nivel superior nivel superior
equipe L’Jblicgos servidores com | servidores com completo, e mais completo, e mais
I%tados na nivel superior nivel superior de 20% possui pos- | de 40% possui pés-
S completo. completo. graduacéo lato- graduacéo lato-
ouvidoria? . .
sensu ou strictu- sensu ou strictu-
sensu. Sensu.
Entre2e 3 Entre4e5 .
" n Mais de 5
Quantas formacgdes formagodes f ~
- L . ormagodes
formagodes : distintas, ou, no distintas, ou, no -
A Toda a equipe : . distintas, ou, no
1.2.4 académicas . caso de unidades |caso de unidades .
. - ~ possui a mesma ! 8 caso de unidades
Heterogeneidad |distintas sdo ~ com até 4 com até 4 8
. formacéo . . com até 4
e da equipe encontradas na académica integrantes, entre | integrantes, entre intearantes. 100%
equipe lotada ' 20% e 79% da 80% e 100% da grantes,
o X X da equipe .com
na ouvidoria? equipe com equipe com formacao distinta
formacdao distinta. |formacéo distinta. ¢ '
A ouvidoria possui
instrumento formal
institucionalizado
Os servidores da | A ouvidoria possui | que define as
ouvidoria sao instrumento formal |condutas
Ha instrumento orientados de institucionalizado desejaveis e
formal que acordo com gue define as vedadas a seus
defina as ~ . normas existentes |condutas servidores,
Nao possui AN o :
condutas na instituicdo a desejaveis e desenvolvido e
1.2.5 Condutas o nenhum . .
desejaveis e instrumento gue a unidade vedadas a seus atualizado

vedadas aos
seus
servidores?

esta vinculada,
sem contemplar
aspectos
especifcios de sua
atuacao.

servidores, e estes
sdo orientados
continuamente nos
termos do
instrumento.

periodicamente
com a participacao
da prépria equipe,
a qual conhece e é
orientada
continuamente nos
termos do
instrumento.




1.3.1
Escolaridade do
titular

Qual é o nivel
de
escolaridade
do (a) ouvidor

Nivel médio.

Ensino técnico.

Ensino superior.

Pds-graduacao lato
Sensu ou strictu
sensu.

(a) em
exercicio?
O titular da . :
) : - Ha mecanismo . :
unidade possui Nao ha L : Ha mecanismo
: institucionalizado o :
alguma Y mecanismo : institucionalizado
~ N&o hd nenhum . por meio de .
. protecdo contra . formalizado, mas |. por meio de
1.3.2 Garantias demiss3o mecanismo de existem protecses instrumento formal, instrumeto formal
do titular o protecéo €m protee contudo sem NN
destituicdo ou instituido gerais que sédo SUDEIVISAO oU com supervisao ou
exoneragao ' observadas pelos be monitoramento
o2 iy monitoramento o
sem critério dirigentes. o externo ao orgao.
o externo ao orgao.
legitimo?
Ha critério
. N&o ha critério Ha critério institucionalizado
Existem s g . L . .
2 N&o ha critério  |formalizado, mas | institucionalizado por meio de
critérios claros . : ) :
& obietivos formalizado ou | existe um por meio de instrumento formal,
o J costume mapeamento com |instrumento formal, | que define as
1.3.3 Critérios para a S n . P
~ ~ institucional que |as competéncias |e ele define ao competéncias
de nomeacéo nomeacao ou P e
ampare a desejaveis do menos as necessarias para o

do titular

designacéo do
cargo de titular
da unidade de

nomeacao ou
designacédo do
titular.

titular da unidade,
o qual pode
auxiliar na escolha

competéncias
necessarias para o
cargo de titular da

cargo de titular da
unidade, bem como
forma ou

ouvidoria? ) . :
do titular. unidade. procedimento de
selecéo.
O titular da unidade
: O titular da unidade | de ouvidoria e a
O titular da o . "
Com qual unidade de de ouvidoria e a autoridade maxima
frequéncia o Nunca ou ouvidoria e a autoridade maxima | se comunicam
ouvidor se eventualmente . se comunicam com | periodicamente ao
1.3.4 Acesso ao . . autoridade S
o . reine com o em periodo L periodicidade longo do ano, por
nivel estratégico | . . . maxima se L : .
dirigente superior a um . definida ao longo meio de rotinas
2 comunicam : I )
maximo da ano. do ano, por meio institucionalizadas,
A eventualmente ao :
instituicdo? de rotinas bem como
longo do ano.

institucionalizadas.

eventualmente,
para a solugao de




casos concretos ou
em razao da
participacdo do
titular da ouvidoria
nos foruns de
governanga
estratégica do
0rgao ou entidade.

14.1
Planejamento
operacional

A ouvidoria
realiza o
planejamento
das atividades
a serem
executadas?

A ouvidoria ndo
realiza acao de
planejamento
especifica,
executando as
suas atividades
de acordo com
as
oportunidades e
demandas que
surgem.

Existe
planejamento das
acOes de
ouvidoria, mas
este é realizado de
maneira pontual,
sempre focado em
acoes especificas
a serem
realizadas, isto &,
nao existe
planejamento das
acbes com o foco
no exercicio.

Existe um
procedimento
institucionalizado
anual de
planejamento das
acOes de ouvidoria,
considerando os
recursos humanos,
orgcamentarios e
logisticos
disponiveis, o qual
€ consolidado em
um documento com
validacao pelo nivel
estratégico do
orgédo ou entidade
a que a ouvidoria
esta vinculada.

Existe um
procedimento
institucionalizado
anual de
planejamento das
acoOes de ouvidoria,
considerando os
recursos humanos,
orgcamentarios e
logisticos
disponiveis, bem
como a vinculagéo
ao Planejamento
Estratégico do
6rgao ou entidade
a que esta
vinculada, o qual é
consolidado em um
documento com
validagéo pelo nivel
estratégico da
instituicdo. Além
disso, este plano é
periodicamente
revisado ao longo
do ano, a fim de
adequar-se a
eventuais novas
contingéncias.




1.4.2 Formacgéao
de
competéncias

A Ouvidoria
possui um
plano de
capacitacao
para a sua
equipe?

A ouvidoria ndo
possui
mapeamento de
competéncias
desejaveis e ndo
dispde de
ferramentas
para registro das
capacitacoes
realizadas pela
equipe.

Existe uma lista de
competéncias
desejaveis para a
equipe de
ouvidoria, mas nao
ha um controle
institucionalizado
sobre as
capacitacoes
realizadas e as
competéncias ja
adquiridas.

A ouvidoria possui
lista de
competéncias
desejaveis para a
sua equipe e
realiza um
mapeamento
periédico das
competéncias
existentes,
identificando,
assim, lacunas que
necessitem ser
preenchidas por
meio de
capacitacdo. Estas
informagdes séo
anualmente
consolidadas por
meio de um
processo
institucionalizado
gue resulta na
producdo de um
instrumento formal,
na forma de um
Plano de
Capacitacao.

A ouvidoria possui
lista de
competéncias
desejaveis para a
sua equipe e
realiza um
mapeamento
periodico das
competéncias
existentes,
identificando,
assim, lacunas que
necessitem ser
preenchidas por
meio de
capacitacdo. Estas
informacdes sdo
anualmente
consolidadas por
meio de um
processo
institucionalizado
que resulta na
producdo de um
instrumento formal,
na forma de um
Plano de
Capacitacao.
Existe controle
institucionalizado
sobre as
capacitacoes
realizadas,
inclusive sobre a
sua qualidade, e
tais informacodes
séo utilizadas para
a revisdo anual do




Plano de

Capacitacao.
Existe
mapeamento sobre
evolucédo do
Existe volume de
mapeamento sobre | demandas da
evolucédo do ouvidoria e
volume de levantamento de
demandas da suas causas, de
ouvidoria e forma a permitir

L N&o ha levantamento de algum grau de
A ouvidoria . o
C mapeamento Existe suas causas, de previsibilidade no
possui meios e ~ o
- sobre evolugcdo | mapeamento forma a permitir comportamento
estratégias ~
do volume de sobre evolucdo do |algum grau de das demandas ao
A para fazer e e
1.4.3 Eficiéncia frente demandas da volume de previsibilidade no |longo do exercicio.
de alocacéo de eventual ouvidoria, nem |demandas da comportamento Essa informacéo é
recursos variacso estratégia para |ouvidoria para fins |das demandas ao | utilizada para a
extra%)rdinéria promover a gerenciais e de longo do exercicio. |producéo do
gestao eficiente |prestacao de Essa informagéo é | planejamento anual
ou sazonal das - ue
da forga de contas. utilizada para a de atividades da
demandas? ~ o .
trabalho. producéo do ouvidoria, o qual é
planejamento anual | institucionalizado
de atividades da por meio de
ouvidoria, o qual é |instrumento formal,
institucionalizado bem como para a
por meio de definicéo de
instrumento formal. | estratégias de
mitigag&o de riscos
Nnos processos da
unidade.
Existem acbes Existem processos | A instituicdo a que | A instituicdo a que
especificas no mapeados, bem a ouvidoria esta a ouvidoria esta
ambito da como riscos a eles |vinculada possui vinculada possui
1.4.4 Seguranca . a1z : ~ P o
unidade N&o ha. associados. Sdo | uma Politica de uma Politica de

da Informacéo

destinadas a
mapear e tratar
riscos de

realizadas acoes
pontuais de
mitigagdo de

Seguranca da
Informacéo e
Comunicacodes

Seguranca da
Informacgéo e
Comunicacdes




seguranca da
informacéo e
comunicagdes?

riscos, mas estas
nao constam em
planos de acéo e
tampouco
compdem um
processo de
gestao de riscos.

institucionalizada, e
a unidade possui
no mapeamento de
Seus processos o
diagnéstico de
riscos de
seguranca de
informacoes,
realizando a gestéo
de riscos por meio
de planos de acéo
periodicamente
atualizados.

institucionalizada,
e a unidade realiza,
no mapeamento de
Seus processos, 0
diagnéstico de
riscos de
seguranca de
informacoes,
executando a
gestéo de riscos
por meio de planos
de acao
periodicamente
atualizados. A
gestao de riscos é
realizada em todo o
ciclo de vida da
informacg0es, e
incorpora as acoes
relacionadas tanto
a tutela dos direitos
de solicitantes de
acesso a
informagé&o, nos
termos da Lei n°®
12.527, de 2011,
gquanto dos titulares
de dados pessoais,
nos termos da Lei
13.709, de 2018.

145
Planejamento e
execucéo
orcamentaria

Ha previsao de
alocacéo
orcamentaria
nos planos
internos do
6rgao ou ha
previsao
orcamentaria

N&o ha previsao
de alocacéo
orcamentaria
nos planos
internos do
6rgao ou
entidade, nem
gualquer

Existe previséo
or¢camentaria nos
planos internos do
orgao ou entidade
destinada a ac¢oes
desempenhadas
pela unidade de
ouvidoria, contudo,

Existe previsédo
or¢camentaria nos
planos internos do
orgéo ou entidade
destinada a acoes
desempenhadas
pela unidade de
ouvidoria, a qual

Existe previsédo
or¢camentaria nos
planos internos do
orgdo ou entidade
destinada a acbes
desempenhadas
pela unidade de
ouvidoria, a qual




especifica para

previsdo

tal previsédo

reflete o processo

reflete o processo

151
Infraestrutura
tecnoldgica

a realizacdo orcamentaria encontra-se de planejamento de planejamento
das acbes de |para as acdes vinculada a outra | anual das anual das
ouvidoria? de ouvidoria. area, tendo a atividades da atividades da
ouvidoria unidade; os unidade; os
ingeréncia limitada | processos de processos de
sobre a definicdo |requisicdo de requisicao de
do valor e a orcamento e de orcamento e de
obtencé&o de execucao execucéo
recursos financeira da financeira da
financeiros unidade estéo sob |unidade estdo sob
correspondentes & | a sua gestéo. a sua gestdo. A
previsao ouvidoria encontra-
orcamentaria. se inserida na
estrutura de
governanga
financeira e
or¢camentaria do
6rgao, e a sua
execucéao
orcamentaria é
compativel com o
orgamento previsto
no plano interno,
ressalvadas as
ocorréncias de
contingenciamento
no ambito de toda
a organizacao.
A ouvidoria possui
A ouvidoria A ouvidoria possui A ouvidoria possui sistema especifico

possui sistema
informatizado
de gestéo de
processos e de
informacg&o?

A ouvidoria ndo
possui sistema
para a gestao de
processos nem
de informacgé&o.

apenas sistema de
gestdo de
processos, o qual
ndo é especifico
para as acoes de
ouvidoria.

sistema néo
especifico para
gestédo de
processos e de
informacoes.

para gestdo de
processos e de
informacé&o, com
webservices ou
barramento
necessario ao
compartilhamento




de informacbes
com outros
sistemas, se
necessario.

15.2
Infraestrutura de
base de dados

A ouvidoria
possui
infraestrutura
de base de
dados?

A ouvidoria nao
possui
infraestrutura de
base de dados
para a gestao de
suas
informacoes,
estando todas
armazenadas
nos discos
rigidos dos
computadores
utilizados pela
equipe.

A ouvidoria ndo
possui
infraestrutura de
base de dados
para a gestao de
suas informacgoes,
estando parte
delas
armazenadas nos
discos rigidos dos
computadores
utilizados pela
equipe e parte em
bases de dados de
suporte dos
sistemas
utilizados, fora de
qualquer
governanga da
ouvidoria.

As informacobes
estdo armazenadas
em bases de dados
em data centers ou
nuvem, fora de
qualquer
governanca da
ouvidoria.

As informacodes
estdo armazenadas
em bases de dados
em data centers ou
nuvem, com
previsdo de
instrumentos de
governancga da
unidade de
ouvidoria.

153
Infraetrutura
fisica

Comosedaa
acessibilidade
fisica ao local
de atendimento
da ouvidoria?

A ouvidoria ndo
possui espaco
fisico para
atendimento.

A ouvidoria possui
espaco para
atendimento,
contudo este nao
é de uso exclusivo
para essa
finalidade, e
econtra-se em
local ndo evidente
aos manifestantes
gue a procuram.

A ouvidoria possui
espaco de uso
exclusivo para
atendimento, mas
este se econtra em
local ndo evidente
aos manifestantes
gue a procuram.

A ouvidoria possui
espaco de uso
exclusivo para
atendimento e este
se encontra em
local evidente aos
manifestantes que
a procuram, com
conexao adequada
para atendimento
as demandas,
inclusive com
acessibilidade e
sinalizacéo




adequada para
pessoas com
deficiéncia.

Como se da a
acessibilidade

A ouvidoria ndo
possui canais

A ouvidoria possui
canais
informatizados ou
telefénicos para

A ouvidoria possui
canais
informatizados ou

A ouvidoria possui
canais
informatizados ou
telefénicos para
atendimento, estes
estao
disponibilizados no
sitio da instituicédo a

154 : L ) . telefénicos para L
Acessibilidade | 20S canais de |informatizados |atendimento, mas atendimento. aue | 9Y€ estéa vinculada,
o atendimento ou telefénicos estes ndo estao ~ 4 e tanto o sistema
tecnoldgica S ) g estao iy
virtuais da para disponibilizados no | . . guanto o sitio da
o . oy .0 | disponibilizados no |17 T~ ~
ouvidoria? atendimento. sitio da instituicdo | .. T instituicdo estao
X sitio da instituicdo a
a que esta L plenamente
. gue esté vinculada.
vinculada. aderentes ao
padrédo de
acessibilidade de
governo eletronico
eMAG.
Existe Existe
Existe levantamento de levantamento de
perfil dos usuérios | perfil dos usuarios
Qual o papel ~ 1z levantamento de : :
. N&o ha : ar de servicos do de servicos do
do perfil do perfil dos usuarios | .~ % : - :
.. levantamento de . 6rgao ou entidade, |6rgao ou entidade,
usuario dos : de servicos do
. perfil A ' € 0 processo € 0 processo
servigos do o 6rgao ou entidade, . ;
o~ direcionado a ~ | estabelecido para a | estabelecido para a
orgao ou . e esses dados sao ~ ~
155 . apoiar a : formulacdo dos formulacdo dos
I entidade para a N~ considerados de : :
Experiéncia do L definicédo de ; procedimentos, procedimentos,
o definicédo de : maneira pontual : ! : !
usuario procedimentos, L roteiros e canais de | roteiros e canais de
processos, . ou incidental, na X .
. roteiros ou C atendimento da atendimento da
roteiros e . definicdo dos A S
. canais de . ouvidoria levam ou | ouvidoria leva ou
canais de . procedimentos,
. atendimento da . . levaram em levaram em
atendimento da . roteiros e canais . ~ . . ~ .
. ouvidoria. : consideracédo tais | consideracao tais
ouvidoria? de atendimento da
dados como dados como

ouvidoria.

determinantes das
escolhas adotadas

determinantes das
escolhas adotadas




pela unidade na
comunicagcdo com
0S USUArios.

pela unidade na
comunicagao com
0S usuérios. Tal
processo esta
integrado com os
processos de
governanga de
servicos de tal
forma que as
alteracdes nos
perfis dos usuarios
de servicos levem
a ajustes
periodicos em tais
procedimentos,
roteiros ou canais
de atendimento.

211
Mapeamento de
servigos

Como ocorre o
processo de
mapeamento
de servigos no
6rgéo ou
entidade a que
a ouvidoria
esta vinculada?

A ouvidoria ndo
participa ou nao
tem
conhecimento
sobre a
realizacdo de
processo de
mapeamento de
servicos.

A ouvidoria apoia
0s gestores de
servico no
processo de
mapeamento de
servi¢os do 6rgao
ou entidade a que
esta vinculada,
sem, contudo,
haver
procedimento e
rotinas especificas
para essa
finalidade.

A ouvidoria conduz,
junto aos gestores
de servicos, 0
processo de
mapeamento de
servigos do 6rgao
ou entidade a que
esta vinculada, no
ambito de
procedimento e
rotinas especificas
e
institucionalizadas
para essa
finalidade.

A ouvidoria
participa da
governanga dos
servigos prestados
pelo 6rgao,
conduzindo, junto
aos gestores de
Servigos, o
processo de
mapeamento de
servicos do érgao
ou entidade a que
esta vinculada no
ambito de
processos e rotinas
institucionalizadas,
em processo
monitorado a fim
de promover a
aderéncia dos
Servigcos existentes




aos padrbes de
gqualidade e direitos
previstos na Lei de
defesa dos
usuarios de
servigos publicos
(Lei n°13.460/17),
apontando a
necessidade de
adequacdes ou
estruturacdo de
novos servigos de
acordo com as
informacgodes
levantadas junto
a0s usuarios,
guando necessario.

2.1.2
Monitoramento
da Carta de
Servigos ao
Usuario

Como a
ouvidoria
produz e utiliza
os dados
oriundos das
avaliacoes de
servicos
realizadas
pelos usuarios?

A ouvidoria ndo
produz nem
utiliza dados de
avaliacdo de
Servigos.

A ouvidoria
sistematiza e
analisa dados
coletados
diretamente ou por
outros meios, em
processos de
trabalho nao
estruturados,
encaminhando-os
aos gestores de
Servicos.

A ouvidoria
sistematiza e
analisa dados
coletados
diretamente ou por
outros meios,
utilizando
metodologia
documentada a fim
de avaliar a
aderéncia da
execucgdo do
servico aos
parametros
definidos na Carta
de Servicos,
encaminhando as
informacdes aos
gestores dos
servigcos no ambito
de processos

A ouvidoria
sistematiza e
analisa dados
coletados
diretamente ou por
outros meios,
utilizando
metodologia
documentada a fim
de avaliar a
aderéncia da
execugao do
servico aos
parametros
definidos na Carta
de Servicos,
encaminhando as
informacgdes aos
gestores dos
servigos no ambito
de processos




periodicos e
institucionalizados.

institucionalizados
que abrangem,
também, o
acompanhamento
da execucéo das
providéncias por
eles adotadas.

2.1.3 Qualidade

Como a
ouvidoria
contribui para a
atualidade e a
transparéncia
das

A ouvidoria ndo
participa ou ndo
tem
conhecimento
sobre a

A ouvidoria apoia
0 processo de
atualizacéo e
revisdo critica das
informacobes
constantes na

A ouvidoria conduz
processo periodico
de atualizacéo e
revisao critica das
informacdes
constantes na

A ouvidoria conduz
processo periodico
de atualizacéo e
revisao critica das
informacobes
constantes na
Carta de Servicos
do 6rgao, por meio
de rotinas
especificas
instituidas
formalmente para
essa finalidade,

dai ~ informagodes realizacdo de Carta de Servigos |Carta de Servigos | monitorando 0s
a informagéo di P P P : :
isponiveis na [ processo de do 6rgao, sem, do 6rgao, por meio |resultados por meio
Carta de atualizacdo de | contudo, existirem |de rotinas de indicadores
Servicos do informacfes na | procedimento e especificas previamente
6rgao ou Carta de rotinas especificas |instituidas estabelecidos e
entidade a que | Servigos. para essa formalmente para |adotando medidas
esta vinculada? finalidade. essa finalidade. corretivas junto aos
gestores sempre
gue detectada nova
oportunidade de
atualizacao ou
aperfeicoamento
da informacgé&o
disponivel.
A ouvidoria A ouvidoria ndo | Existem Existem Existem
2.2.1 Controle | disponibiliza disponibiliza ferramentas ferramentas ferramentas

social

ferramentas de
avaliacdo da

ferramentas de
mensuracao da

disponiveis para a
mensuracdo da

disponiveis para a
mensuracao da

disponiveis para a
mensuracao da




satisfacdo dos
usuarios em
relacéo ao
atendimento
por ela
prestado?

satisfacdo do
usuario com
relacéo ao
atendimento por
ela prestado.

satisfacao do
usuario com
relacdo ao
atendimento
prestado pela
ouvidoria, todavia,
nao ha
procedimento
formalizado e
periodico de
analise destes
dados, a qual é
realizada
incidental e
esporadicamente.

satisfacdo do
usuario com
relacéo ao
atendimento
prestado pela
ouvidoria e ha
procedimento
periddico
formalmente
instituido de
analise destes
dados.

satisfacao do
usuario com
relacéo 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
andlises e dos
resultados da
implantacdo de tais
providéncias.

2.2.2
Transparéncia
de desempenho

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

A ouvidoria ndo
da transparéncia
a nenhum dado
relacionado ao
seu
desempenho.

A ouvidoria produz
relatérios acerca
de seu
desempenho, sem
periodicidade
definida, os quais
sao publicizados
internamente.

A ouvidoria produz
relatérios
guantitativos e
gualitativos de seu
desempenho com
periodicidade
minima anual, no
ambito de
procedimento
formalmente
instituido, ao qual é
dado
transparéncia.

A ouvidoria produz
relatérios
gquantitativos e
qualitativos de seu
desempenho com
periodicidade
minima anual, no
ambito de
procedimento
formalmente
instituido, bem
como plano de
acao
correspondente as
acoes de melhoria
necessarias para o
exercicio
subsequente, ao




qual é dado
transparéncia
interna e externa
ao Orgao.

2.2.3

A ouvidoria
possui meios
para a
contabilizacao
e evidenciacdo

Existem registros
de beneficios
financeiros ou nao
financeiros
decorrentes de
sua atuacao,
contudo, a
ouvidoria nao
conta com
metodologia de

A ouvidoria possui
registros de
beneficios
financeiros ou nao
financeiros
decorrentes de sua
atuacao, que séo
quantificaveis de
acordo com

A ouvidoria possui
registros de
beneficios
financeiros ou nao
financeiros
decorrentes de sua
atuacao, que sdo
guantificaveis de
acordo com
metodologia de
contabilizagéo
formalmente
estabelecida e

Contabilizacao . Nao possui. contabilizacéo metodologia de :
. de beneficios . s validada pelas
de beneficios ) : estabelecida, e contabilizagéo i
financeiros ou nem pode formalmente autoridades de
nao financeiros P L nivel estratégico do
decorrentes de assegurarque msptunda c orgdo ou entidade
~ todos os validada pelas .
sua atuagao? e i a que esteja
beneficios autoridades de :
: . - vinculada,
consigam ser nivel estratégico do :
L : registrados em
adequadamente 6rgao ou entidade .
. . sistema, com as
registrados ou a que esteja A
: evidéncias
mesmo vinculada.
e correspondentes, e
guantificaveis. . N
comunicados a
instituicdo e a
sociedade.
A ouvidoria N&o existe Existe registro do | A ouvidoria A ouvidoria
possui registro de mapeamento dos | mapeou e instituiu | mapeou e instituiu
2.3.1 Processo |processos mapeamento ou | processos de formalmente os formalmente os
de tratamento mapeados, norma formal tratamento de Seus processos de | seus processos de
de instituidos e gue institua os | manifestacdes de |tratamento de tratamento de
manifestacbes |com processos de ouvidoria no manifestacées no | manifestacdes no

mecanismos de
gestdo de

tratamento de
manifestacdo de

ambito do érgao
ou entidade a que

ambito do é6rgdo a
gue esta vinculada,

ambito do 6rgdo a
gue esta vinculada,




riscos, para ouvidoria no a ouvidoria esta €em processo €em processo
tratamento de | ambito do 6rgao |vinculada, no monitorado a fim monitorado a fim
manifestacdes, |ou entidade a entanto, tais de promover a de promover a
assim como gue a ouvidoria |processos nao aderéncia dos aderéncia dos
procedimentos |esta vinculada. |estdo formalmente |servigos existentes |servicos existentes
definidos de instituidos. aos padrbes de aos padrdes de
revisao do qualidade e a Lei | qualidade e a Lei
processo, a fim n° 13.460, de 2017, | n°® 13.460, de 2017,
de realizar bem como a suas |bem como a suas
ajustes e regulamentacdes. |regulamentagdes.
melhorias? Adicionalmente, ela
também realizou,
nos ultimos trés
anos, ao menos um
mapeamento dos
riscos do processo,
adotando as
medidas
necessarias a sua
mitigacao.
A ouvidoria A ouvidoria
possui mapeou e instituiu
processos N0 existe Existe registro do | A ouvidoria formalmente os
mapeados, : mapeamento dos | mapeou e instituiu | seus processos de
el registro de
instituidos e processos de formalmente os tratamento de
mapeamento ou : ~
com tratamento de seus processos de | manifestacdes
: norma formal ) ~ . P
mecanismos de L manifestacdes tratamento de internas no ambito
~ que institua os  |. N : ~ o
2.3.2 Processo |gestdo de internas no ambito | manifestacbes do 6rgao a que
. processos de - . A P
de tratamento riscos, para do 6rgéo ou internas no ambito | esta vinculada, em

de ouvidoria
interna

tratamento de
manifestacdes
internas, assim
como
procedimentos
definidos de
revisao do
processo, a fim
de realizar

tratamento de
manifestacao
internas no
ambito do érgao
ou entidade a
gue a ouvidoria
esta vinculada.

entidade a que a
ouvidoria esta
vinculada, no
entanto, tais
processos nao
estao formalmente
instituidos.

do 6rgédo a que
esta vinculada, em
processo
monitorado, ao
gual foi dada
divulgacéo dentro
da instituicdo

processo
monitorado, ao
qual foi dada
divulgacéo dentro
da instituicdo.
Adicionalmente, ela
também realizou,
nos Ultimos trés
anos, a0 menos um




ajustes e
melhorias?

mapeamento dos
riscos do processo,
adotando as
medidas
necessarias a sua
mitigacao.

2.3.3
Atendimento

A ouvidoria
possui roteiros
e orientacdes
instituidas para
a conducao
dos
atendimentos

A ouvidoria ndo
possui roteiros,
orientacfes ou
capacidades
especificas para
atendimento.

Existem
orientacfes para o
atendimento, no
entanto elas estao
esparsas e nao
versam sobre as
etapas e
possibilidades de
atendimento. O
atendimento é

A ouvidoria possui
roteiros e
orientacdes para
atendimento, os
guais séo
instituidos por meio
de manual ou outro
documento de
conhecimento da
equipe responsavel
pelo acolhimento

A ouvidoria possui
roteiros e
orientacdes para
atendimento, os
quais séo
instituidos por meio
de manual ou outro
documento de
conhecimento da
equipe responsavel
pelo acolhimento
ao publico, a qual
possui
competéncias
especificas para a

2.3.4 Protecéo
ao denunciante

presencial ou realizado ao publico, a qual |realizacdo do
telefénico? preponderantemen | possui atendimento. A
te com base na competéncias ouvidoria possui
experiéncia dos especificas paraa |processos
atendentes. realizacdo do definidos de
atendimento. revisdo dos roteiros
de atendimento, a
fim de realizar
ajustes e
melhorias.
Existem Existem Existem
Existem orientacdes gerais | procedimentos procedimentos

procedimentos
instituidos para
a protecéo do
denunciante?

N&o existem.

nao normatizadas
e nao inseridas no
mapeamento do
processo de
tratamento de

formalmente
instituidos para a
protecdo do
denunciante, os
guais incluem a

formalmente
instituidos para a
protecdo do
denunciante, os
guais incluem a




denuncias,
realizadas com
base na Lei
13.608/2018 ou
em normativo
proprio do Ente ou
esfera a qual o
6rgao ou entidade
esta vinculada.

protecao da
identidade e os
mecanismos de
representacéo
contra represélias
decorrentes da
denudncia,
observado o
disposto na Lei n®
13.608, de 2018, e
demais normativos
vigentes.

protecdo da
identidade e os
mecanismos para
informar a unidade
acerca da
ocorréncia de
represalias
decorrentes da
dendcia, observado
o disposto na Lei n°
13.608, de 2018, e
demais normativos
vigentes. A
ouvidoria conta
com infraestrutura
tecnolégica
adequada para a
realizacdo de
processos de
pseudonimizacao e
os controles fisicos
e digitais para a
mitigag&o de riscos
ao denunciante
estdo plenamente
implementados na
unidade.

2.3.5 Processo
de realizacéo de
resolucéo
pacifica de
conflitos

A ouvidoria
possui
procedimentos
mapeados e
instituidos para
realizacao de
resolucéo
pacifica de
conflitos?

N&o existe
registro de
mapeamento ou
norma formal
gue institua os
processos de
resolucao
pacifica de
conflitos no
ambito do érgao
ou entidade a

Existe registro do
mapeamento dos
processos de
resolucao pacifica
de conflitos no
ambito do érgéo
ou entidade a que
a ouvidoria esta
vinculada, no
entanto, tais
processos nao

A ouvidoria
mapeou e instituiu
formalmente os
seus processos de
resolucao pacifica
de conflitos no
ambito do érgao a
gue esta vinculada,
em processo
monitorado, ao
gual foi dada

A ouvidoria
mapeou e instituiu
formalmente os
seus processos de
resolucao pacifica
de conflitos no
ambito do érgéo a
gue esta vinculada,
em processo
monitorado, ao
qual foi dada




gue a ouvidoria
estd vinculada.

estao formalmente
instituidos.

divulgacao dentro e
fora da instituicao.

divulgacao dentro e
fora da instituicao.
Adicionalmente, ela
também realizou,
nos ultimos trés
anos, ao menos um
mapeamento dos
riscos do processo,
adotando as
medidas
necessarias a sua
mitigacao.

2.3.6 Andlise
preliminar

Como a
ouvidoria
realiza a
analise
preliminar
antes do
encaminhamen
to das
manifestacdes
as areas
internas?

A ouvidoria
recebe a
manifestacéo,
identifica a area
responsavel e a
encaminha sem
tratamento
prévio.

A ouvidoria recebe
a manifestacao,
identifica a area
responsavel,
avalia, conforme o
tipo de
manifestacao,
acerca da
necessidade de
salvaguardar
alguma
informacgéo, e a
encaminha.

A ouvidoria recebe
a manifestacao,
identifica a area
responsavel,
avalia, conforme o
tipo de
manifestacao, a
necessidade de
salvaguardar
alguma informacao
e a encaminha,
juntando
informacgdes acerca
de outras
manifestacdes e
bases de dados
gue tenham
correlagcdo com a
manifestacdo
recebida. As
etapas deste
procedimento estdo
mapeadas e
incorporadas ao
processo de

A ouvidoria recebe
a manifestacao,
identifica a area
responsavel,
avalia, conforme o
tipo de
manifestacao, a
necessidade de
salvaguardar
alguma informacéo
e a encaminha,
juntando
informacgbes
coletadas pela
ouvidoria acerca de
outras
manifestacdes e
bases de dados
gque tenham
correlagcdo com a
manifestacéo
recebida. As
etapas deste
procedimento estao
mapeadas e
incorporadas ao




tratamento da
manifestacéo.

processo de
tratamento da
manifestacdo, e os
sistemas
informatizados
utilizados permitem
a automatizacao da
busca de
informacodes
necessarias a esta
qualificacdo da
informacao.

2.3.7
Linguagem e
adequacdao de
respostas

Como ocorre o
procedimento
de elaboracéo
de respostas
na unidade de
ouvidoria?

A ouvidoria
recebe a
resposta do
gestor e a
encaminha ao
manifestante.

A ouvidoria recebe
a resposta do
gestor, analisa a
sua adequacao a
padrbes de
linguagem clara e
simples, podendo
sugerir ajustes, e a
encaminha ao
manifestante.

A ouvidoria recebe
a resposta do
gestor, analisa a
sua adequacao a
padrbes de
linguagem clara e
simples, podendo
sugerir ajustes no
ambito de
procedimento de
revisao
formalmente
instituido, e a
encaminha ao
manifestante.

A ouvidoria possui
procedimentos
mapeados e
formalizados para
elaboracgéo de
respostas na
unidade de
ouvidoria. A
ouvidoria recebe a
resposta do gestor,
analisa a sua
adequacéo a
padrbes de
linguagem clara e
simples e de
aderéncia aos
principios e direitos
previstos na Lei n°
13.460, de 2017,
podendo sugerir
ajustes no ambito
de procedimento
de revisao
formalmente
instituido
embasado em




competéncia
regimental, e a
encaminha ao
manifestante.

Como a
ouvidoria

A ouvidoria ndo
possui controles

A ouvidoria ndo
possui controles
que permitem a
rastreabilidade da
denuncia apos o
seu envio a area
de apuracéo. As

A ouvidoria possui
controles que
possibilitam a
rastreabilidade da
concluséo do
processo iniciado

A ouvidoria possui
meios
automatizados que
possibilitam a
rastreabilidade da
concluséo do
processo iniciado
por meio da

acompanha a : informacodes or meio da P .
2.3.8 par gue permitam a ¢ por me . dendncia recebida,
conclusdo dos . acerca de seu denuncia recebida, ;
Acompanhamen rastreabilidade . mantendo rotinas
~_ | processos de B resultado e informando ao
to da concluséo ~ da denuncia ~ ) formalmente
. apuracao . .| concluséo séo denunciante, sob T
de denuncias apos o seu envio : instituidas para
resultantes de |[.", obtidas apenas demanda, os .
B a area de informar ao
denuncias por ~ sob demanda do |resultados das :
) apuracao. . ~ denunciante os
ela recebidas? denunciante ou da | apuracdes
~ , g resultados das
gestdo, quando é |concluidas, que apuracdes
possivel rastrear o | ndo mais estejam concluidas auando
processo sujeitas a restricao qt
decorrente da de acesso S CEE TEE
Y recaiam restricdo
denuncia.
de acesso.
S .| A ouvidoria possui
Como a A ouvidoria possui . P
ouvidoria meios que melos gue
Sempre que S4d possibilitam a
acompanha o " possibilitam a "
. solicitada pelo . rastreabilidade das
cumprimento : rastreabilidade das .
manifestante ou . medidas adotadas
dos ~ , ), medidas adotadas P
2.3.9 , N&o existe pela gestao do P em decorréncia da
COmMpromissos ) o~ .. | emdecorréncia da : ~
Acompanhamen | . procedimento de | 6rgédo, a ouvidoria . ~ manifestacao
; firmados para . ~ manifestacao .
to efetivo de . ~ _ |acompanhament | busca informacdes . recebida,
. ~ implementagao : \ recebida, ,
manifestacoes. 0. junto as areas mantendo rotinas

de sugestdes
ou adocéao de
providéncias
resultantes das
manifestacdes?

responsaveis,
consolidando as
informacoes.

mantendo rotinas
formalmente
instituidas de
acompanhamento
destas.

formalmente
instituidas de
acompanhamento
destas, e 0
manifestante é




informado acerca
da sua conclusao e
resultado.

As informacoes
coletadas séo

As informacbes
coletadas por
meios distintos séo
mantidas em base
Gnica ou
interoperavel, e

As informacobes
coletadas por
meios distintos sao
mantidas em base
Unica ou
interoperavel, e
recebem
tratamento
especifico com
vistas a garantir a

As informagbes |armazenadas com |recebem sua disponibilidade,
coletadas sao tratamento tratamento integridade,
armazenadas especifico com especifico com confidencialidade e
Como a sem trg_tamento vistas a garantir a vistas_ a gara_n_tir a autent!cidade,
L especifico com |sua sua disponibilidade, | permitindo a
24.1 ouvidoria . R ) . ) . -
Armazenamento | armazena as vistas a sua Q|spor_1|bllldade, mtegrldad_e,_ recuperacao de~
de informacdes | informacaes recuperacao, mtegrldad_e,_ confldgn_ualldade e toda a mformat;a_o
& & nos sistemas ou | confidencialidade |autenticidade, existente por meio
coletadas? . o . .
meios distintos | e autenticidade, permitindo a de metadados
por meio dos contudo sao recuperacao de adequados a
guais séo mantidas em toda a informacdo |necessidade dos
coletadas. meios ou bases de | existente por meio | processos
dados néo de metadados decisorios da
interoperaveis. adequados a instituicao, além de
necessidade dos permitir a
processos disponibilizacéo
decisorios da publica,
instituicao. automatizada e em
formato legivel por
maquina de dados
passiveis de
transparéncia.
A ouvidoria A ouvidoria ndo | A ouvidoria coleta |A ouvidoria coleta | A ouvidoria coleta

2.4.2 Perfil dos
manifestantes

produz dados
acerca do perfil

coleta tal tipo de
dado.

dados acerca do
perfil

dados acerca do
perfil

dados acerca do
perfil




dos
manifestantes
gue recorrem a
ela?

sociodemografico
dos manifestantes,
0S quais podem
ser associados a
natureza das
manifestacoes a
fim de gerar
informacodes
relevantes aos
gestores.

sociodemografico
dos manifestantes,
0s quais
contribuem para a
geracdo de
informacgdes
relevantes
relacionadas aos
servigos, as quais
séo produzidas e
encaminhadas
periodicamente, no
ambito de
processos
formalmente
instituidos.

sociodemografico
dos manifestantes,
0s quais
contribuem para a
geracao de
informacodes
relevantes
relacionadas aos
servigos do érgao
ou entidade, as
quais séo
produzidas e
encaminhadas
periodicamente, no
ambito de
processos
formalmente
instituidos.
Adicionalmente, a
unidade de
ouvidoria conta
com mecanismos
de validagéo de
seus achados, por
meio de pesquisas
especificas com os
manifestantes.

2.4.3 Andlise de
dados

Como a
ouvidoria
analisa os
dados
coletados?

A ouvidoria ndo
realiza analise
de dados
posterior a
concluséo do
processo da
manifestacdo de
ouvidoria.

A ouvidoria realiza
analise
guantitativa dos
dados coletados
de manifestacoes,
de acordo com
parametros por ela
definidos.

A ouvidoria realiza
analise quantitativa
e gualitativa dos
dados coletados,
segundo
metodologia
cientifica
transparente e
validada e por meio
de parametros por
ela definidos.

A ouvidoria realiza
analises
guantitativas e
qualitativas dos
dados coletados,
segundo
metodologia
cientifica
transparente e
validada e por meio
de parametros




definidos em
conjunto por ela e
pelos gestores
responsaveis pela
tomada de decisdo.

2.4.4 Producédo
de informagbes
estratégicas

Como e
guando a
ouvidoria
transmite as
informacgodes
analisadas aos
gestores de
servicos e ao
nivel
estratégico?

A ouvidoria
apenas
encaminha as
informacgdes
existentes em
cada
manifestacao as
areas
responsaveis
pela tomada de
providéncias.

Além 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,
bem como
informac6es aos
gestores de
servigo ou por
solicitagcdo ou em
decorréncia de
eventos concretos
por ela
identificados.

Além do
encaminhamento
dos processos de
manifestacdes de
ouvidoria, a
unidade produz
anualmente o
Relatério de
Gestado de que
tratam os artigos
14 e 15 da Lei

13.460, de 2017, e

instituiu rotinas de
comunicacao aos
gestores dos
servigos,
periodicamente ou
em decorréncia de
eventos concretos
por ela
identificados.

Além do
encaminhamento
dos processos de
manifestacdes de
ouvidoria, a
unidade produz
anualmente o
Relatério de
Gestao de que
tratam os artigos
14 e 15 da Lei
13.460, de 2017, e
instituiu rotinas de
comunicacao aos
gestores dos
servicos,
periodicamente ou
em decorréncia de
eventos concretos
por ela
identificados.
Adicionalmente,
dados quantitativos
relacionados as
avaliacOes de
servicos e
manifestacdes sao
disponibilizadas
automaticamente
aos gestores por
meio de paineis
gerenciais.




3.1.1
Capacidades
para pesquisa

A ouvidoria
realiza
pesquisas para
a coleta de
informacgodes
acerca da
prestacéo de
Servicos junto
aos usuarios?

N&o realiza
pesquisas
periédicas junto
aos usuarios de
Servicos
publicos.

Realiza pesquisas
periddicas junto
aos usuarios de
servigos publicos
com metodologia
definida pela
propria ouvidoria,
de acordo com as
necessidades de
coleta de dados
observada pela
ouvidoria a partir
das manifestacbes
recebidas.

Realiza pesquisas
periddicas junto
aos usuarios de
servigos publicos
com metodologia
especifica definida
em conjunto com o
gestor responsavel
pelo servico
avaliado, de acordo
com as
necessidades
observadas de
coleta de dados.
Os resultados das
pesquisas sao
encaminhados aos
gestores e geram
informagdes
sujeitas a
monitoramento por
meio de
indicadores
relevantes, claros,
especificos e
verificaveis para
fins de avaliagdo
das medidas
implementadas em
decorréncia destes.

Realiza pesquisas
periddicas junto
aos usuarios de
servicos publicos
com metodologia
especifica definida
em conjunto com o
gestor responsavel
pelo servico
avaliado, utilizando
meios tecnolégicos
para coleta e
andlise dos dados
e sistema
informatizado para
a coleta e
gerenciamento dos
dados. Os
resultados das
pesquisas sdo
encaminhados aos
gestores e geram
informacodes
sujeitas a
monitoramento por
meio de
indicadores
relevantes, claros,
especificos e
verificaveis para
fins de avaliagédo
das medidas
implementadas em
decorréncia destes.

3.1.2
Mobilizag&o
ativa junto aos
USuUarios

A ouvidoria
realiza acoes
proativas para
coleta de

N&o realiza.

A ouvidoria realiza
acOes proativas
esporadicas,
aproveitando

A ouvidoria realiza
acOes proativas
periddicas e
definidas por

A ouvidoria realiza
acoes proativas no
ambito de projetos
desenvolvidos com




informacdes no oportunidades metodologia 0s setores
ambito da especificas. As especifica, com responsaveis pelo
jornada dos informacodes utilizacéo de servico prestado,
usuarios? coletadas sao técnicas de OU em processos ja
encaminhadas aos | gerenciamento de |estabelecidos de
gestores projetos ou dentro | pés atendimento.
responsaveis pela |de processos ja Os projetos e
tomada de definidos de pés- processos sao
deciséo. atendimento. As gerenciados em
informagdes séo sistema
encaminhadas para | informatizado,
0s gestores gerando
responsaveis pela |informactes
tomada de decisdo. | necessérias a
resolucao de
problemas
apontados pelos
usuarios de
servicos publicos
ou evidenciados
pelos gestores.
A ouvidoria
concentra a
interlocucédo entre
Conselheiros e
A ouvidoria gestores por meio
Como se .
. L concentra a de procedimentos e
relaciona a A ouvidoria se . ~ U
321 o . interlocucdo entre | periodicidade
, ouvidoria com relaciona, contudo : L
Relacionamento ~ ) Conselheiros e instituidos
os conselhos N&o se sem que haja :
com 0s L . . gestores por meio | formalmente,
de usuérios de |relaciona. procedimentos ou . )
Conselhos de . L de procedimentos e | possuindo os
L Servigos periodicidade L . L.
usuarios S L periodicidade meios necessarios
publicos do definidos. o
— instituidos para que a
orgao? : .
formalmente. informacéo

produzida nos
conselhos seja
encaminhada aos
gestores




responsaveis pela
tomada de deciséo
acerca dos

servicos avaliados.

3.2.2
Engajamento de
conselheiros

Qual o papel
da ouvidoria no
processo de
chamamento e
de
engajamento
de voluntarios
ao Conselho de
Usuéarios do
6rgao a que
esta vinculada?

N&o exerce
nenhum papel.

A ouvidoria realiza
campanhas
esporadicas, por
meio do apoio
incidental de
gestores
interessados.

A ouvidoria realiza
acles de
comunicagdo com
periodicidade
minima anual, com
apoio incidental de
gestores
interessados, a fim
de obter o
engajamento dos
USUArios.

A ouvidoria planeja
as acoes de
comunicacdo com
periodicidade
minima anual em
conjunto coma a
assessoria de
comunicacao do
orgdo ou entidade
e com o gestor de
servigos, seguindo
metodologia
especifica a fim de
definir mensagem,
meio e estratégia
mais adequados ao
engajamento dos
USUArios.

3.2.3 Utilidade
da relacéo

Qual o papel
da ouvidoria na
producao de
consultas
realizadas aos
conselheiros
dos servigos
prestados pelo
orgdo a que
esta vinculada?

Nao realiza
consultas a
conselheiros de
servicos
publicos.

Realiza consultas
com periodicidade
minima anual, com
metodologia
definida pela
propria unidade, e
apresenta os
resultados das
consultas ao
gestor do servigo.

Realiza consultas
com periodicidade
minima anual, com
metodologia
transparente e
definida em dialogo
com o gestor do
servigo avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
andlise dos dados,
e apresenta 0s
resultados das
consultas ao gestor
do servico.

Realiza consultas
com periodicidade
minima anual, com
metodologia
transparente e
definida em dialogo
com o gestor do
servigo avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
analise dos dados,
apresenta o
resultado das
consultas ao gestor
do servico e
monitora a




implementacédo de
propostas de
melhorias e a
resolucao de
problemas que
tenham apontados
pelos conselheiros.

331
Articulacdo
interinstitucional
ampla

Comosedao
relacionamento
da ouvidoria
com outros
6rgaos de
defesa dos
usuarios?

A ouvidoria ndo
interage com
outros érgaos de
defesa do
usuario de
servicos
publicos.

A ouvidoria
interage com
outros 6rgaos e
entidades de
defesa do usuario
de servigos
publicos
esporadicamente,
guando ha a
necessidade de
promover agdes e

projetos conjuntos.

A ouvidoria
interage com
outros érgaos e
entidades de
defesa do usuario
de servicos
publicos com base
em instrumentos
formais de
cooperacdao/interag
ao e, também,
esporadicamente,
quando ha a
necessidade de
promover agdes e
projetos conjuntos.

A ouvidoria
interage com
outros érgaos e
entidades de
defesa do usuério
de servicos
publicos com base
em instrumentos
formais de
cooperacgdao/interag
ao e, também,
esporadicamente,
quando ha a
necessidade de
promover agdes e
projetos conjuntos.
Em todos os casos,
a interacdo ocorre
com base em plano
de trabalho
previamente
acordado entre as
partes, que indique
elementos minimos
de governancga,
obrigacoes,
produtos e metas
verificaveis
resultantes da
interacao.




3.3.2
Articulacdo
interinstitucional
especifica

A ouvidoria
estabelece
relacbes
diretas com as
ouvidorias de
outros 6rgaos e
entidades no
tratamento de
manifestacdes
comuns?

Nao. Quando a
ouvidoria recebe
uma
manifestacdo
gue extrapola
sua
competéncia, ela
avisa o cidadao
gue o conteudo
da
manifestacao,
ou parte dele,
nao é de sua
competéncia.

N&o. Quando a
ouvidoria recebe
uma manifestacao
gue extrapola sua
competéncia, ela
avisa o cidadao
gue o conteudo da
manifestacdo, ou
parte dele, ndo é
de sua
competéncia, e
aponta ao cidadao
6rgao ou entidade
competente e
como proceder
para apresentar a
demanda aquele
orgao ou entidade.

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 manifestacéo
gue lhe compete,
se houver.

Sim. Quando a
ouvidoria recebe
uma manifestacao
que extrapola sua
competéncia ela
encaminha a
manifestacdo para
a ouvidoria
competente, no
ambito de
procedimento que
avalie eventuais
riscos ao
manifestante, e da
tratamento a parte
da manifestacéo
gue lhe compete,
se houver; e, se ha
oportunidade de
acao conjunta, a
ouvidoria promove
a acao conjunta
entre os 6rgaos ou
entidades
competentes.
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MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE - FURG Ouvidoria
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Ouvidoria

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido - CGU, constitui-se em um
instrumento para auxiliar o processo de melhoria da gestao das unidades de ouvidoria, o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento
de mecanismos de combate a corrupc¢do. Conforme a CGU, um modelo de maturidade busca avaliar niveis de capacidade para o exercicio das
competéncias atribuidas a determinada instituicdo. Assim, o nivel de maturidade relaciona-se com o nivel de capacidade institucional obtido a

partir da transformacéo e evolucdo de um ou mais elementos de processos e/ou projetos da instituicao.

O MMOUP agrega referenciais teoricos e de modelos diferentes de maturidade, a fim de dialogar, dentro do possivel, com outros modelos
gue vem sendo implementados em setores diversos da administracdo publica e privada. Nesse sentido, 0 MMOUP responde a necessidade de
dotar as ouvidorias publicas de instrumentos de referéncia para o desenvolvimento institucional coordenados para a ampliacdo dos processos de
integracao entre as unidades e de criacdo de um ambiente de seguranca juridica ao administrado em suas intera¢cdes com o Estado.

O escopo normativo do modelo € pautado nas seguintes leis de abrangéncia nacional, entendendo-se a ouvidoria como pec¢a fundamental
para o exercicio dos direitos tutelados por tais marcos legais: Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017; Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011;
Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018; e Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018. Esses normativos compdem a matriz do MMOuUP, por meio

de competéncias e capacidades necessarias ao desenvolvimento das atividades de Ouvidoria.
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Nesse viés, as competéncias e capacidades denominamos objetivos 0s quais sdo agrupados segundo sua hatureza em categorias maiores,
denominadas dimensdes, e decomposto em componentes menores e verifichveis, denominados elementos. Cada resposta corresponde a
um nivel de maturidade dentro de um elemento, o que nos permite por sua vez avaliar o nivel de maturidade do objetivo, das dimensdes e,
finalmente, da ouvidoria. Assim sendo, atribui-se uma pontuacao para que o modelo possa servir como referencial para a ouvidoria avaliar seu

nivel de maturidade, em cada elemento, objetivo e dimenséo, e para que possa adequar e aprimorar a sua gestao e as suas entregas.
Sao quatro os niveis de maturidade: Limitado (1), Bésico (2), Sustentado (3) e Otimizado (4).

Assim, apds realizacdo do autodiagnostico (anexo) da Ouvidoria da FURG, conforme metodologia do MMouP (disponivel em

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica/guia-de-implementacao), apresentamos o0 seguinte
plano de acdo abrangendo o primeiro trimestre de 2022 e o primeiro trimestre de 2023, no qual busca-se o aperfeicoamento em determinados
objetivos de forma a aumentar o nivel de maturidade da Ouvidoria, indicando o nivel atual e o nivel de maturidade pretendido, assim como, 0s
impactos que cada acao tera no modelo de maturidade da Ouvidoria da FURG.
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Elemento do
MMoup

Condutas

Processo
tratamento
manifestacdes

Processo
tratamento
ouvidoria interna

de
de

de
de

Verificador

H& instrumento formal que
defina as condutas
desejaveis e vedadas aos
seus servidores?

A ouvidoria possui
processos mapeados,
instituidos e com

mecanismos de gestdo de
riscos, para tratamento de
manifestacdes, assim como
procedimentos definidos de
revisdo do processo, a fim
de realizar ajustes e
melhorias?

A ouvidoria possui
processos mapeados,
instituidos e com

mecanismos de gestdo de
riscos, para tratamento de
manifestacdes internas,
assim como procedimentos
definidos de revisdo do
processo, a fim de realizar
ajustes e melhorias?

Nivel
Atual Alvo
1 3
3 4
3 4

Plano de Acéo

Impacto na Maturidade da Ouvidoria

Os servidores da ouvidoria séo orientados
de acordo com normas existentes na
instituicdo a que a unidade esta vinculada.
No entanto, ndo possui um termo de
confidencialidade institucionalizado que
define as condutas desejaveis e vedadas
a seus servidores e colaboradores. A
acdo proposta visa contribuir para
aperfeicoar as capacidades e garantias
da equipe.

A ouvidoria possui formalmente os seus
processos de tratamento de
manifestacdes no ambito do 6rgdo a que
esta vinculada, em processo monitorado
a fim de promover a aderéncia dos
servicos existentes aos padrbes de
qualidade e a Lei n°® 13.460, de 2017, bem
como a suas regulamentagdes. No
entanto, ainda ndo foi realizado
mapeamento dos riscos do processo.
Dessa forma, as agfes propostas irdo
contribuir para a melhoria da maturidade
da Ouvidoria em seus processos
essenciais.

Acdes

Elaborar um termo de
compromisso e
confidencialidade para o0s
servidores da Ouvidoria e
colaboradores que atuardo no
Fala.BR, atendendo,
também, ao Regimento
Interno da Secretaria de
Integridade, Transparéncia e
Controle Social — SITC.

Atualizar a portaria de
funcionamento da Ouvidoria;

Construir o Manual de
procedimentos internos da
Quvidoria
Mapear o0s processos da
Quvidoria;
Aplicar a metodologia de

gestdo de  riscos no
tratamento das denuncias
recebidas pela Ouvidoria,
incluindo o diagnéstico de
riscos de segurangca das
informacgdes

Responsaveis

SITC/Ouvidoria

SITC/Ouvidoria

SITC/Ouvidoria

SITC/Ouvidoria

SITC/Ouvidoria e

Comité de
Governanga,
Riscos e

Controles Internos

10
Trimestre

2022

20
Trimestre

30
Trimestre

40
Trimestre

2023

10
Trimestre
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Seguranga da
Informacgéo

Infraestrutura de
base de dados

Armazenamento de
informagdes

Monitoramento da
Carta de Servigos
ao Usuario

Existem agbes especificas
no ambito da unidade
destinadas a mapear e
tratar riscos de seguranga
da informagao e
comunicacdes?

A ouvidoria possui
infraestrutura de base de
dados?

Como a ouvidoria
armazena as informacdes
coletadas?

Como a ouvidoria produz e
utiliza os dados oriundos
das avaliagbes de servicos
realizadas pelos usuarios?

A Politica de Seguranca da Informacgéo da
Instituicdo estad em fase de elaboragéo,
com previsé@o de aprovacédo no Conselho
Universitario - CONSUN em dezembro de
2021. Com a Politica de Seguranga da
Informacdo  Institucionalizada e a
metodologia de gestdo de riscos
implementada na FURG, pretende-se
aumentar a maturidade da Ouvidoria
nesse aspecto, 0 que ira impactar no
planejamento e gestdo eficiente da
Ouvidoria.

A ouvidoria utiliza a infraestrutura de base
de dados, por meio da Plataforma
Fala.BR, para a gestdo de suas
informagbes. S&o, também, utilizadas
bases de dados de suporte dos sistemas
institucionais, além, da utilizagdo dos
discos rigidos dos computadores da
equipe.

Dessa forma com a agdo proposta,
pretende-se centralizar a maior parte das
informagBes sensiveis referentes ao
tratamento das manifestacbes, na
plataforma Fala.BR, impactando na
maturidade da Ouvidoria em relagdo a
Infraestrutura e Acessibilidade.

As informacdes coletadas sdo
armazenadas na Plataforma Fala.BR, nos
sistemas institucionais e nos discos
rigidos dos computadores utilizados pela
equipe, quando necessario. A partir da
acdo proposta, pretende-se que as
informacdes coletadas por meios distintos
sejam mantidas em base Unica, de acordo
com o0s recursos oferecidos pela
Plataforma Fala.BR. Aumentando, assim,
a maturidade da Ouvidoria em relagéo a
gestao estratégica de informacdes.

Pretende-se sistematizar a analise dos
dados coletados, a fim de avaliar a
aderéncia da execucdo do servico aos
parametros definidos na Carta de
Servigos, encaminhando as informacdes
aos gestores dos servicos no ambito de
processos periodicos e
institucionalizados, contribuindo para a

Implementar o Médulo
Triagem do Fala.BR nas
manifestagbes de Ouvidoria

Estabelecer fluxo de rotina
institucionalizada para
monitorar a qualidade das
informagbes constantes na
Carta de Servigos

SITC/Ouvidoria e
Gestores das
Unidades
Académicas e
Administrativas

SITC/Ouvidoria
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Qualidade da
informacgéo

Relacionamento
com os Conselhos
de usuarios

Engajamento  de
conselheiros

Utilidade da relagao

Como a ouvidoria contribui
para a atualidade e a
transparéncia das
informacdes disponiveis na
Carta de Servigcos do 6rgéo
ou entidade a que esta
vinculada?

Como se relaciona a
ouvidoria com os
conselhos de usuéarios de
servicos publicos do
6rgéo?

Qual o papel da ouvidoria
no processo de
chamamento e de
engajamento de voluntarios
ao Conselho de Usuarios
do 6rgdo a que esta
vinculada?

Qual o papel da ouvidoria
na producdo de consultas
realizadas aos conselheiros
dos servigos prestados pelo

maturidade da Ouvidoria em relagdo a
governancga de servicos.

A ouvidoria apoia o0 processo de
elaboracéo, atualizagdo e revisdo critica
das informagdes constantes na Carta de
Servigos. Nesse viés, busca-se que a
ouvidoria conduza processo periédico de
revisdo das informacdes constantes na
Carta de Servi¢os, por meio de rotinas
especificas instituidas formalmente para
essa finalidade. Sendo assim, pretende-
se contribuir para a maturidade dos
processos da Ouvidoria em relagdo a
governanca de servicos.

A ouvidoria ird concentrar a interlocugdo
entre Conselheiros e gestores por meio
de procedimentos e periodicidade
instituidos formalmente, possuindo os
meios necessarios para que a informagao
produzida nos conselhos seja
encaminhada aos gestores responsaveis
pela tomada de decisdo acerca dos
servigos avaliados. Contribuindo, assim,
para maturidade da Ouvidoria em relagéo
aos Conselhos de Usuarios.

A ouvidoria ird planejar as acgdes de
comunicagdo com periodicidade minima
anual em conjunto com a Secretaria de
Comunicagdo Social - SECOM e com o
gestor de servicos, seguindo metodologia
especifica a fim de definir mensagem,
meio e estratégia mais adequados ao
engajamento dos usuérios. A agao visa
contribuir para maturidade da Ouvidoria
em relacédo aos Conselhos de Usuarios.

A Ouvidoria ir&  coordenar a
implementac@o dos Conselhos e realizar
consultas com periodicidade minima
anual, com metodologia transparente e

Instituir procedimentos para
implementacéo dos
Conselhos de Usuérios

Fomentar o engajamento de
conselheiros nos Conselhos
de Usuarios, por meio de
campanhas de divulgacéo

Coordenar a implementagéo
dos Conselhos de Usuérios;

SITC/Ouvidoria

SITC/Ouvidoria e
Secretaria de
Comunicacao
Social - SECOM

SITC/Ouvidoria
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Capacidades para
pesquisa

Controle social

Atendimento

Linguagem e
adequacéo de
respostas

orgéo a que esta
vinculada?

A ouvidoria realiza
pesquisas para a coleta de
informacdes acerca da
prestacdo de servigos junto
aos usuarios?

A ouvidoria disponibiliza
ferramentas de avaliagcao
da satisfag@o dos usuarios
em relag&o ao atendimento
por ela prestado?

A ouvidoria possui roteiros
e orientagbes instituidas
para a conducao dos
atendimentos presencial ou
telefénico?

Como ocorre o]
procedimento de
elaboracéo de respostas na
unidade de ouvidoria?

definida em dialogo com o gestor do
servigo avaliado, utilizando sistema digital
de coleta e andlise dos dados, e
apresentara os resultados das consultas
ao gestor do servico.

A Ouvidoria participa da composi¢do da
Comisséo Propria de Avaliagdo da FURG,
contribuindo com a elaboragdo dos
instrumentos para o0 processo de
autoavaliacdo institucional. A partir da
acdo proposta, pretende-se, ainda,
realizar pesquisas periédicas junto aos
usuarios de servicos publicos com
metodologia  definida pela propria
ouvidoria, por meio dos Conselhos de
Usuarios. Nesse sentido, busca-se
impacto positivo na maturidade da
Ouvidoria em relacdo a busca ativa de
informacdes.

Existem ferramentas disponiveis para a
mensuragao da satisfagdo do usuério com
relacdo ao atendimento prestado pela
ouvidoria, as quais sdo utilizadas nos
relatorios entregues aos gestores. No
entanto, ndo existem devolutivas das
avaliagfes por unidade. A acado proposta
visa contribuir para a prestacédo de contas
e transparéncia da Ouvidoria.

A ouvidoria possui roteiros e formularios
proprios para atendimento, no entanto,
ndo ha instituicho de manual interno.
Nesse viés, a partir da agédo proposta,
busca-se a melhoria da maturidade da
Ouvidoria em seus processos de
tratamento de manifestagdes.

A ouvidoria recebe a resposta do gestor,
analisa a sua adequacdo a padrBes de
linguagem clara e simples, podendo
sugerir  ajustes no ambito de
procedimento de revisédo, e a encaminha
ao manifestante. Com a ag&o proposta,
pretende-se contribuir para a maturidade
da Ouvidoria em relacdo aos seus

Realizar consulta aos
conselheiros por meio da
plataforma digital.

Instituir um  procedimento
interno  de andlise dos
resultados das pesquisas de
satisfagdo, promovendo a
devolutiva a unidade
responsavel pela resolugédo
do fato gerador da
manifestacdo.

Elaborar o manual de
procedimentos internos da
Ouvidoria, incluindo rotinas
de atendimento e de
monitoramento do  novo
recurso das manifestacbes
ndo resolvidas da plataforma
Fala.BR.
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Acompanhamento
da conclusdo de

denuncias

Acompanhamento

efetivo
manifestagcées

de

Como a ouvidoria
acompanha a concluséo
dos processos de apuragao
resultantes de denudncias
por ela recebidas?

Como a ouvidoria
acompanha o cumprimento
dos compromissos
firmados para
implementacao de
sugestdes ou adocdo de
providéncias  resultantes
das manifestagdes?

processos de tratamento das

manifestacdes.

A ouvidoria possui controles que
possibilitam a rastreabilidade da
concluséo do processo iniciado por meio
da dendncia recebida, informando ao
denunciante, sob demanda, os resultados
das apurag@es concluidas, que nao mais
estejam sujeitas a restricdo de acesso.
Pretende-se com a agdo proposta, o
aumento da maturidade da Ouvidoria em
relagdo aos seus processos de
acompanhamento das manifestacdes
recebidas.

Sempre que solicitada pelo manifestante
ou pela gestdo da Instituicdo, a ouvidoria
busca informagSes junto as areas
responsaveis, consolidando as
informacgbes. Pretende-se com a agéo
proposta o aumento da maturidade da
Ouvidoria em relag&o aos seus processos
de acompanhamento das manifestacdes
recebidas.
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