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PLANO DE AGAO

2.3.3 Atendimento:
Sustentado

ou experiéncia da equipe e
manutengao do padrao de qualidade.

Procuradoria; 5) Envio do processo
para deliberagao do Consup; 6)
Publicacdo do regulamento.

Periodo de A .
Nivel alvo de maturidade Acao Objetivo Etapas execaugc}?:sdas enC;T\?iz - ;T:Zi:iﬁ‘;glo
Alteracado de normativos internos
para inser¢do da ouvidoria nas 1) Discuss&@o com o setor Ouvidoria, Pro-
unidades de integridade da competente (Proplan); 2) Reitoria de
instituicao, contribuindo para a Designacdo de membros da Planejamento e
1.1.1 Relevancia Intearidade estruturagédo de um sistema de comissdo para avaliar o Maio/2022 a Desenvolviment Ouvidoria
Institucional: Otimizado 9 integridade publica efetivo, no &mbito | instrumento normativo e inserir a Dezembro/2022 | o Institucional
do IFPR, por meio das contribuicdes |ouvidoria na estrutura de (Proplan) e
sociais, oriundas das manifestacdes |integridade; 3) Emitir portaria Gabinete do
dos usuarios dos servigos, via atualizada. Reitor.
ouvidoria.
Promover encontros periddicos entre | 1) Definir datas das reunides com ouvidori
o titular da ouvidoria e a autoridade |a gestédo do 6rgéo; 2) Inserir as uvidaria,
. maxima do IFPR, garantindo a datas definidas na agenda da . Ga.bmete do
1.34 Acesso ao nivel Agenda autonomia técnic,a da ouvidoria e da |Ouvidoria; 3) Solicitar a COM a Maio/2022 a Reitor e Ouvidoria
estratégico: Sustentado 9 ST . N Novembro/2022 |Diretoria de
contribuigcéo direta da unidade para a | publicizagdo da agenda da Comunicagao
correcao de irregularidades e para o |Ouvidoria na pagina institucional
. i : (COM)
aperfeicoamento dos servigos. da unidade.
1.2.5 Condutas: Sustentado . ~ .
1) Designagao de comissao para
Elaborar o regulamento interno da os trabalhos de elaboracéo do
o ouvidoria, promovendo a regulamento; 2) Pesquisa S
1.3.3 Critérios de confiabilidade da unidade, por meio |documental em outras instituigées Ouvidoria,
Nomeac&o: Sustentado Reaul de boas praticas de atendimento e | (Norma padréo da rede nacional Maio/2022 CP:rocurﬁ]dorla,
egutamento de tratamento dos dados dos de ouvidorias); 3) Elaboragao da E aio/ .0 /20823 Sonsg 0 Quvidoria
1.4.2 Formacgo de Interno manife_;stanteg,, c_omprovagég da minuta do regulament.o; 4) Envio evereiro G:?J?r::;)t;(ecio
competéncias: Bésico capacidade técnica, conhecimento  [do processo com a minuta a Reitor
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Periodo de

Otimizado

CGU

da mensuragao periodica e
continuada do nivel de satisfagéao
dos usuarios dos servigos.

unidade.

Nivel alvo de maturidade Acao Objetivo Etapas execuciao das Area_s Responsavgl
o envolvidas pela execugao
acoes
1.5.5 Experiéncia do Usuario:
Basico Emitir os relatérios das avaliagdes | 1) Coletar os dados na plataforma
dos servicos, realizadas pelo dos conselhos de usuarios;
conselho de usuarios, com o intuito |2) Tabular os dados e definir a
: Relatorios das de incorporar a experiéncia dos metodologia para analise dos
2.1.2 Monit tod T . ~ . . -
Cartg'mszrsi;nnetgdoo a avaliagdes dos usuarios na formulagao de decisbes |dados; Julho/2022 Ouvidoria Ouvidoria
' servicos que afetem as politicas publicas do |3) Aplicacdo da metodologia;
IFPR, incentivando a participacdo |4) Elaborar os relatérios;
social na gestao dos servigos 5) Publicar os relatérios e evia-los
3.1.1 Capacidades para publicos. aos gestores dos servigos.
Pesquisa: Basico
Indicar o link do Painel Resolveu da
CGU na pagina institucional da
22 1 Controle Social- Painel Resolveu da unidade da ouvidoria, aplicando a 1) Indicagdo do link do Painel
e at: ! veu pratica de boa governanga por meio [ Resolveu na pagina institucional da Julho/2022 Ouvidoria Ouvidoria
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Periodo de

Sustentado

2.3.9 Acompanhamento
Efetivo de Manifestacgdes:
Basico

2.4.4 Producgao de
Informacgdes Estratégicas:
Sustentado

3.3.2 Articulagao
Interinstitucional Especifica:
Otimizado

para a mitigagao pela ouvidoria; 7)
Publicagdo do processo mapeado.

. . - o " Areas Responsavel
Nivel alvo de maturidade Acéao Objetivo Etapas exec:ggg:sdas envolvidas pela execugio
1.4.4 Seguranga da
Informagao: Sustentado
2.3.1 Processo de
Tratamento de
Manifestagoes: Sustentado
2.3.2 Processo de
Tratamento de Ouvidoria
Interna: Sustentado
2.3.5 Processo de Realizagéo 1) Levantamento dos processos;
de Resolug&o Pacifica de Mapear os processos da ouvidoria, 2) Mapeamento dos processos; 3) Ouvidoria,
e b Envio ao Escritério de e
Conflitos: Sustentado promovendo a pratica de boa Governanca, Riscos e Controles Escritério de
Mapeamento dos [governancga publica, na busca do (EGRC) ; 4) ’Desenho do brocesso Maio/2022 a Governancga, Ouvidoria
processos alcance dos objetivos do IFPR, e 0 Proc Fevereiro/2023 Riscos e
2.3.8 Acompanhamento da I : pelo escritorio; 5) Identificagdo dos
Conclus3o de Dendncias: S|r.npllf|ca~ndo as formalidades e possiveis riscos; 6) Plano de agao Controles
otimizag&o dos recursos. (EGRC)
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Periodo de

1.4.5 Planejamento e
execugao orgamentaria:
Basico

otimizacgao dos recursos disponives
e mitigagédo dos possiveis riscos.

gestao.

Nivel alvo de maturidade Acao Objetivo Etapas exec:gg?:sdas e ne:;?:iz - ;T:Z?(gii‘;lo
Comité de
Governanga
Emitir a politica de seguranga, a fim |1) Solicitagdo do CGD para a DTIC Digital (CGD);
de garantir a protegao das para elaboragdo da minuta da Ouvidoria;
Politica de informagdes, por meio de diretrizes |politica; 2) Elaboragao do . Diretoria de
Imjc;rtr.:azgg'ursaunsﬁgndtzdo seguranca da que oriente todos aqueles que documento pela DTIC; 3) Consulta Dzﬂzaé%ﬁ?cf/égzz Tecnologia da CGD
' informagéao tenham acesso a dados, quanto ao |Publica do documento preliminar; Informacao e
seu manuseio e compartilhamento, [4) Aprovagao do CGD; 5) Comunicacao
no ambito do IFPR. Publicagao da politica. (DTIC);
Gabinete do
Reitor.
o D 1) Elaboragéao de justificativa a
1.2.1 Rotatividade: Basico Aumento da forga de trabalho em gestao; 2) Envio da documentagao
100% com formagao em area de motivagéo a gestao; 3) Maio/2022 a Ouvidoria e
Forca de trabalho |distinta, promovendo a Deliberagéo da gestao; 4) Se Fereiro/2022 Gabinete do Ouvidoria
1.2.4 Heterogeneidade: profissionalizagao da equipe de aproyado, remgnejamento de Reitor
e BA4SiCo ) ouvidoria. servidor(a) ou inclusdo de vaga em
edital de concurso publico.
L ‘(112 riiﬁggg?gf staelcr)lct:aaggo Realizar o planejamento de curto,
' médio e longo prazo, das atividades |1) Estudo das agdes ja realizadas
da ouvidoria, propondo atividades e |pela ouvidoria com base nos Julho/2022 a Ouvidoria e
Planejamento |recursos necessarios para sua relatérios anteriores; 2) Elaboragéo Outubro/2022 Gabinete do Ouvidoria
execucgao, para promover a do planejamento; 3) Informe a Reitor
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Periodo de

Otimizado

CGU

da mensuragao periodica e
continuada do nivel de satisfagéao
dos usuarios dos servigos.

unidade.

Nivel alvo de maturidade Acao Objetivo Etapas execuciao das Area_s Responsavgl
o envolvidas pela execugao
acoes
1.5.5 Experiéncia do Usuario:
Basico Emitir os relatérios das avaliagdes | 1) Coletar os dados na plataforma
dos servicos, realizadas pelo dos conselhos de usuarios;
conselho de usuarios, com o intuito |2) Tabular os dados e definir a
: Relatorios das de incorporar a experiéncia dos metodologia para analise dos
2.1.2 Monit tod T . ~ . . -
Cartg'mszrsi;nnetgdoo a avaliagdes dos usuarios na formulagao de decisbes |dados; Julho/2022 Ouvidoria Ouvidoria
' servicos que afetem as politicas publicas do |3) Aplicacdo da metodologia;
IFPR, incentivando a participacdo |4) Elaborar os relatérios;
social na gestao dos servigos 5) Publicar os relatérios e evia-los
3.1.1 Capacidades para publicos. aos gestores dos servigos.
Pesquisa: Basico
Indicar o link do Painel Resolveu da
CGU na pagina institucional da
22 1 Controle Social- Painel Resolveu da unidade da ouvidoria, aplicando a 1) Indicagdo do link do Painel
e at: ! veu pratica de boa governanga por meio [ Resolveu na pagina institucional da Julho/2022 Ouvidoria Ouvidoria
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Periodo de

servigos: Sustentado

servigos

dos servigos, por meio da
participagéo da ouvidoria no
levantamento e avaliagao dos
Servicos.

orgao; 2) Emissao da minuta da
portaria; 3) Publicagao da portaria.

Dezembro/2022

servigos
prestados

. . - o " Areas Responsavel
Nivel alvo de maturidade Acao Objetivo Etapas exec:gg;:sdas envolvidas pela execugcio
2.4.2 Perfil dos . L ~ Levantamento dos dados nos
Manifestantes: Sustentado Emitir o relatorio anual de gestdo da paineis da CGU;
2.4.3 Anélise de Dados: ouvidoria, em que os resultados Definic&o junto c,:om a gestao do
B Sustentado . sejam d_esc_;ritos de forma qualitativa IFPR, da metodologia para analise
544 Producéo de Relatério Anual de |e quantitativa, relatando os dos d,adOS' Ouvidoria e
Inf T Euf téqicas: Gestao da problemas identificados nas politicas Aplicacio éja metodoloaia: Fevereiro/2023 |Gabinete do Quvidoria
n ormagoe? ? z" egicas: Quvidoria e servicos a alta gestao e utilizagao EIF;borg; 30 do relatériog ’ Reitor
ustentado de metodologia de analise dos dados §a0 ¢ ST
3.2.1 Relacionamento com Apresentacao do relatério a
os Conselhos de Usuarios: ggm rgrs:(;t:g :2 ?(;Jr? r(;odss ?;nms%r gestao;
Otimizado P 9 po. Publicagao do relatorio.
Institucionalizar a comissao de
mapeamento dos servigos, para
realizar as atividades necessarias 1) Definigio dos membros da Gabiente do
2.1.1 Mapeamento de Mapeamento dos para o map‘eame_nt_o dos ServIgos, comissao pelo gestor maximo do [Julho/2022 a reitor, ouvidoria, .
com vistas a efetividade e melhorias gestores dos Ouvidoria
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Periodo de

formulagéo de decisbes que afetem
as politicas publicas do IFPR.

analise dos resultados; 5)
Elaboracéo de relatério; 6) Envio
do relatério aos gestores dos
Servigos.

Nivel alvo de maturidade Acao Objetivo Etapas exec:gg::s das e ne;?\al]isd re ;?:Z?(:Zi‘tgo
Incluir, na pagina institucional da 1) Selecionar trechos do Decreto
ouvidoria, os trechos do Decreto n® |n°® 10.228/2020 e da Portaria n°®
1 (o]
3.2.1 Relacionamento com os | Relacionamento ;312/28/221020 © ?atPortgnatn_b . 5,?.1;2.0%1 ’ gue f‘i‘ée’g sobre a
Conselhos de Usuarios: com os conselhos o<1, que tratam ga atribuigao —atribuigao da unidade como Julho/2022 Quvidoria OUvidoria
Otimizado de usuarios da unidade como interlocutora entre |interlocutora entre 0s corTseIhos e
os conselhos e os gestores dos os gestores dos servicos;
servigos, garantindo a legitimidade 2) Incluir os textos na pagina
deste papel atribuido a unidade. institucional da ouvidoria.
1) Discussao com os gestores dos
servigos a importancia da busca
Encaminhar as a¢des para aplicagdo |ativa de informagoes; 2)
de pesquisa aos usuarios dos Colaborargao com os gestores de
e ap . servicos com temas especificos, servigos na elaboragéo das Ouvidoria e
3.1 '2a xoa'gﬁgﬁﬁg%g;;;mo Egz?gézas dos incentivando a participagéo social na |pesquisas; 3) Envio da pesquisa; D‘gg%gggoazz gestores dos Ouvidoria
' gestao dos servigos publicos e na 4) Levantamento de dados e servicos




