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Apresentagao

Implantado por meio da Portaria n°® 581/2021, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUuP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido, € um instrumento de referéncia para
os gestores de Ouvidoria no processo de otimizagdo dos objetivos, da estrutura e dos processos
da ouvidoria.

De carater obrigatério para as unidades de ouvidoria do SisOuv, o MMOuUP é estruturado em 4
dimensdes, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1. Estrutura da matriz do MMOuP

MMOE 20

Dimensoes

Fonte: Brasil (2021).

Cada dimensao é constituida por um conjunto de objetivos, relacionados as capacidades e
competéncias. Ja os objetivos sdo decompostos em elementos verificaveis e sujeitos a avaliagdo
em niveis de maturidade, que sdao mensurados através de uma pontuacao ja determinada pelo
modelo.

Os niveis de maturidade propostos sdo: (1) otimizado, recebe a pontuacdo 4 (quatro) e devera
apresentar evidéncias que demonstrem processos instituidos de revisdo e aprimoramento de uma
pratica; (2) sustentando, recebe a pontuagcdo 3 (irés) e devera apresentar evidéncias que
demonstrem a institucionalizacdo de uma pratica; (3) basico, recebe a pontuacao 2 (dois) e devera
apresentar evidéncias que demonstrem a existéncia de uma pratica; (4) limitado, que recebe
pontuacéo 1 (um) e n&o tera necessidade de apresentar evidéncias.

A Figura 2 ilustra a estrutura geral do MMOuUP, e contempla a dimensdo, seus objetivos e
respectivos elementos.
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Figura 2. Estrutura do MMOuP

Objetivo I Elemento Verificador

Fonte: Brasil (2021).

Ja a Figura 3 demonstra como deve ser realizado o calculo para se obter a pontuagao final do
diagnostico de maturidade:

Figura 3. Calculo para o nivel geral de maturidade em Ouvidoria Publica

Maturidade Objetivo (mQ) = glves veds Sendo
b e = valor atribuido & maturidade do

elemento vinculado ao objetivo
n = niumero de elementos vinculados

ao objetivo

5 - - Glrm0im03.n
Maturidade Dimenséo (m )==% Sendo

mQ = valor atribuido a maturidade do
objetivo vinculado a dimensédo

n = numero de objetivos vinculados a
dimens&o

mD1+mD2+mD3 Sendo
3

Maturidade da Ouvidoria =
mD = valor atribuido @ maturidade da

dimensdo

Fonte: Brasil (2021).

Assim, a mensuragao da pontuagao dos objetivos € efetuada através do calculo da média simples
das notas atribuidas aos elementos. E através do calculo da média da pontuagao encontrada para
cada objetivo, encontra-se a pontuagdo das dimensbes. Por fim, calculando-se a média das
dimensdes, mensura-se a pontuacgéo final do diagnéstico de maturidade da ouvidoria.

O 1° Ciclo do MMOuUP contempla o biénio de 2021-2023, conforme cronograma da Figura 4.
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Figura 4. Cronograma do 1° ciclo integral de implementacdo do MMOuP

Macro etapas Prazo limite

Preenchimento e envio do formulario de autodiagnostico para a CGU por 15/09/2021

meio do sistema e-Aud

Comunicacao do nivel alvo para a CGU por meio do sistema e-Aud 15/12/2021

Publicacao do Plano de Acao pela unidade de ouvidoria 02/05/2022
Cumprimento das metas do Plano de Acao 15/03/2023
Verificagao e validacao de evidéncias pela CGU 15/03/2023

Fonte: Brasil (2021).
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Em setembro de 2021, foi realizado o auto diagnéstico da maturidade da unidade de Ouvidoria do
IFPR, onde foram respondidas as 47 questbes propostas pelo MMOuUP, que contemplam as temas
abordados nas dimensdes estruturante (Tabela 1), essencial (Tabela 2) e prospectiva (Tabela 3),
além do levantamento de evidéncias.

Tabela 1. Maturidade da dimensao estruturante da ouvidoria do IFPR em setembro de 2021

Diagnéstico
Dimensao Objetivo Elemento
Elemento | Objetivo | Dimensao
Relevancia Institucional 3
Institucionalidade 3,5
Locus organizacional 4
Rotatividade da equipe 1
Estabilidade da equipe 4
Capacidades e
Garantias da Escolaridade da equipe 4 2,2
Equipe
Heterogeneidade da equipe 1
Condutas 1
Escolaridade do titular 4
Capacidades e Garantias do titular 2 25
Garantia do Titular Critérios de nomeagao do titular 2
Estruturante Acesso ao nivel estratégico 2 2,5
Planejamento operacional 2
Formacgéo de competéncias 1
Planejamento e Eficiéncia de alocagdo de recursos 2 1,4
Gestao Eficiente
Seguranga da Informacgao 1
Planejamento e execugéo 1
orcamentaria
Infraestrutura tecnoldgica 4
Infraestrutura de base de dados 3
Infraestrutura e . 2,8
Acessibilidade Infraestrutura fisica 2
Acessibilidade tecnoldgica 4
Experiéncia do usuario 1
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Tabela 2. Maturidade da dimensao essencial da ouvidoria do IFPR em setembro de 2021

Dimensao

Objetivo

Elemento

Diagnéstico

Elemento

Objetivo

Dimensao

Governanga de
Servigos

Mapeamento de servigos

2

Monitoramento da Carta de
Servigos ao Usuario

1,7

Qualidade da informagao

Transparéncia e
Prestagao de
Contas

Controle social

Transparéncia de desempenho

2,7

Contabilizagao de beneficios

Essencial

Processos
Essenciais

Processo de tratamento de
manifestagdes

Processo de tratamento de
ouvidoria interna

Atendimento

Protec&o ao denunciante

Processo de realizagéo de
resolugdo pacifica de conflitos

1,8

Analise preliminar

Linguagem e adequacéo de
respostas

Acompanhamento da conclusao
de denuncias

Acompanhamento efetivo de
manifestagdes

Gestao Estratégica
de Informagdes

Armazenamento de informacdes

Perfil dos manifestantes

Analise de dados

1,8

Produgao de informagbes
estratégicas

2,0
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Tabela 3. Maturidade da dimensao prospectiva da ouvidoria do IFPR em setembro de 2021

Diagnéstico
Dimensao Objetivo Elemento
Elemento | Objetivo | Dimensao
Busca Ativa de Capacidade para pesquisa 1 o
Informagdes Mobilizag&o ativa junto aos usuarios 1
Relacionamento com os conselhos de 2
usuarios
Conselho de 30
Prospectiva Usuarios Engajamento de conselheiros 4 ’ 2,3
Utilidade da relagao 3
Articulacao interinstitucional ampla 3
Articulacao 30
Interinstitucional Articulagao interinstitucional 3 ’
especifica

Apods a aplicagdo da metodologia proposta pelo MMOUP, foi diagnosticada a maturidade basica
da ouvidoria, conforme Tabela 4.

Tabela 4. Maturidade global da ouvidoria do IFPR em setembro de 2021

MATURIDADE DA UNIDADE (nMMOuP)*

23

TABELA DE EQUIVALENCIAS

Otimizedo

rMMOuUF = 4

Sustentaco

Bdsico

3 S nMMOuP <4

2 S nMMOuP <3

Limitoao

nMMOuP<2
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O nivel alvo de maturidade e as agoes propostas

Em dezembro de 2021 foi realizada a projecao do nivel alvo de maturidade a ser alcangado pela
ouvidoria, por meio das seguintes agdes propostas:

Vv

YYVYVYY VYYVYVYVYY Y

Y

Inserir a ouvidoria as unidades de integridade da institui¢ao;

Aumentar a forga de trabalho em (no minimo) 100%, com novo integrante da equipe tendo
formacao em area distinta a do titular;

Criar documento formal com as orientagées necessarias sobre as condutas desejaveis e
vedadas a equipe da unidade;

Elaborar e instituir de regulamento interno da ouvidoria;

Agendar reunides de devolutiva com o gestor maximo da instituicéo;

Elaborar e implantar do Plano de agao do MMOUP;

Fazer levantamento das capacita¢des realizadas pelo ouvidor geral,

Elaborar o planejamento e relatério anual da ouvidoria;

Alinhar ao Plano de integridade e mapear de riscos dos processos;

Prever despesas orcamentarias para contratacdo de servigos de impressao para materiais
de divulgagao e outras ac¢oes a definir;

Fazer o levantamento do perfil dos usuarios por meio do conselho de usuarios;

Criar de comissao para realizagao do regulamento da ouvidoria;

Realizar o mapeamento dos processos;

Institucionalizar do processo de avaliagao dos servicos;

Capacitar a equipe;

Aplicar tramitacdo das denuncias pelo Fala BR para acompanhamento por parte da
ouvidoria;

Emitir relatorio e/ou realizacdo de reuniao com os gestores dos servigos.

A partir da aplicagdo das agdes supracitadas ha uma projecédo do alcance da pontuagao global
de 3,0, o equivalente a uma maturidade sustentada, sendo este o nivel alvo pretendido de ser
alcancado pela unidade de ouvidoria do IFPR.

O Gréfico 1 apresenta o nivel atual e o nivel alvo, proposto pela ouvidoria do IFPR.
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Grafico 1. Lacuna evidenciada entre o nivel atual e o nivel alvo da maturidade da ouvidoria do
IFPR para o 1° ciclo integral do MMOuP

MMOuP aplicado a ouvidoria do IFPR
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O plano de agao

O plano de agao é o documento que contera todas as atividades que deverao ser realizadas pela
unidade de ouvidoria e pelo IFPR, a fim de superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo
autodiagnéstico e a maturidade alvo definida e apoiada pelo nivel estratégico.

Trata-se, portanto, de um conjunto de atividades que deveréo indicar:

a. Objetivo da agdo, e como ela impacta no aumento o nivel de maturidade de um elemento,
objetivo ou dimensao;

b. Descrigdo das etapas de realizagédo das agdes;

c. Data de inicio e de encerramento da realizacdo das acoes;

d. Orgcamento necessario, quando for o caso;

e. Areas envolvidas; e

f. Responsavel pela execugéo.

Ap6s o levantamento de todas as acbes e a avaliagcdo de como elas impactam no processo de
melhoria de maturidade, é necessario prioriza-las a fim de que possam ser executadas de acordo
com um cronograma. Diante disso, surgiu a necessidade de buscar uma metodologia que
auxiliasse a ouvidoria neste processo de priorizagdo das acbes, com vistas a considerar os
objetivos do IFPR e a gestéo estratégica da instituicéo.

Considerando as caracteristicas do MMOuUP, que apresenta varios elementos a serem avaliados,
verificou-se a oportunidade de aplicagdo de um método multicritério, que considera mais de um
aspecto e acaba por avaliar agbes sob a perspectiva de um conjunto de critérios, em que cada
critério representa uma funcdo matematica, medindo o desempenho de acbes potenciais em
relacdo a determinado aspecto, na busca de aprimorar, concomitantemente, as func¢des atribuidas
aos critérios (Ensslin, Montibeller Neto, Noronha, 2001).

Dentre os métodos multicritério, optou-se em aplicar a Metodologia Multicritério de Apoio a
Decisdo (em inglés, Multi-criteria Analysis Methodology - MCDA), em que o processo de apoio a
decisado ocorre de forma continua, através de um processo evolutivo, e ndo em um determinado
momento, pois envolve um grupo de individuos, chamados de atores, em que cada um possui seu
sistema de valor, e que deve ser levado em consideragao no processo, visto que a metodologia
utiliza-se do paradigma construtivista para a construgdo das recomendagdes que servirdo de
apoio para a tomada de decisao (Ensslin et al., 2001).

Diante disso, a metodologia se mostra adequada para a aplicagdo do MMOuUP, uma vez que a
analise multicritério de apoio a decisdo considera a visdo dos tomadores de decisdo, e nao
simplesmente apresenta a solu¢do dada como ideal, e sim, constréi e propde sugestbes aos
gestores, para que estes tenham o suporte necessario para justificar suas escolhas, de modo a
atender as demandas priorizando o que os decisores entendem como prioridade dentro das
organizacgdes.

A metodologia foi aplicada apds a definicdo do nivel alvo, e os resultados foram analisados e
discutidos entre dezembro e margo de 2022. A partir disso, foi elaborado o plano de agao que esta
resumido na Tabela 5.
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Tabela 5. Cronograma do Plano de acao da unidade de ouvidoria do IFPR para o 1° ciclo integral

do MMOuP

Acoes definidas

Periodo de execugao

Governanca e Integridade

Maio/2022 a Dezembro/2022

Agenda

Maio/2022 a Novembro/2022

Regulamento interno

Maio/2022 a Fevereiro/2023

Estrutura Fisica

Finalizado em Janeiro/2022

Plano de acao

Dezembro/2021 a Maio/2022

Mapeamento dos processos

Maio/2022 a Fevereiro/2023

Politica de seguranca da informagao

Maio/2022 a Dezembro/2022

Forga de trabalho

Maio/2022 a Fevereiro/2023

Planejamento

Julho/2022 a Outubro/2022

Relatério das enquetes do conselho de usuarios

Julho/2022

Painel Resolveu da CGU

Julho/2022

Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria

Até Fevereiro/2023

Mapeamento dos servigos

Julho/2022 a Dezembro/2022

Relacionamento com os conselhos de usuarios

Julho/2022

Pesquisas dos servigos

Julho/2022 a Dezembro/2022

Em relacdo a acdo que trata do mapeamento de processos da ouvidoria, foram levantados os
processos necessarios para o alcance do nivel alvo dos elementos elencados nesta acdo. Ou
seja, deverao ser mapeados, no minimo, os processos contidos na Tabela 6 dentro do prazo
estipulado para a acdo de mapeamento dos processos.

Tabela 6. Processos a serem mapeados para o alcance do nivel alvo dos elementos

correspondentes

Processo

Elemento relacionado

Processos com diagnéstico de riscos de seguranca
de informagdes da ouvidoria e que contenham o
plano de agao para a gestao de riscos

1.4.4. Seguranca da Informagéo

Processos de tratamento de manifestacao de
ouvidoria aderente a Lei n°® 13.460/2017

2.3.1. Processo de tratamento de manifestacoes

Continua
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Concluséo

Processo

Elemento relacionado

Processos de tratamento de manifestacoes
internas do érgao, com divulgagao dentro da
instituicdo

2.3.2. Processo de tratamento de ouvidoria interna

Processos de resolugdo pacifica de conflitos no
ambito do 6rgéo, com divulgacéo interna e externa

2.3.5. Processo de realizagao de resolugao
pacifica de conflitos

Processos de acompanhamento de denuncia
recebida, mantendo rotinas estabelecidas, para
fins de obter informagéo quanto de sua conclusao
e resultados

2.3.8. Acompanhamento da conclusao de
denuncias

Processos de acompanhamento de manifestagcao
recebida, para fins de manter a rastreabilidade da
manifestagao

2.3.9. Acompanhamento efetivo de manifestacdes

Processos de rotinas de comunicagao periodica
aos gestores dos servigos publicos

2.4.4, Produgéao de informagdes estratégicas

Processos de tratamento de manifestagoes
comuns as ouvidorias de outros érgaos

Processos de tratamento de manifestacbes que
extrapole a competéncia da ouvidoria do 6rgéo

3.3.2. Articulagao interinstitucional especifica
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Consideracoes

Este relatério teve por objetivo descrever as atividades realizadas até a elaboragao do plano de
acao, para a implementacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, proposta pela
Ouvidoria Geral da Unido as unidades de ouvidoria do SisOuv, no ambito do Instituto Federal do
Parana.

Para isto, foi aplicada a Metodologia de Analise Multicritério de Apoio a Decisao, para auxiliar a
unidade de ouvidoria e a gestao da instituicdo, na elaboracdo do cronograma e do plano de agao
apresentado, na integra, na se¢ao de apéndice deste relatério.

A partir disso, € necessario que o plano de acido seja aprovado pelo nivel estratégico da
organizagao, para que a unidade de ouvidoria possa fazer a comunicagdo do documento a
Ouvidoria Geral da Unido até o prazo de 02 de maio de 2022, conforme previsto no cronograma
atualizado do 1° ciclo.

Feito isso, as demais unidades do 6rgao contempladas no plano de acéo, com a coordenagao e
acompanhamento da unidade de ouvidoria, deverao realizar as acdes validadas pela gestao, que
também apoiara a ouvidoria no acompanhamento destas atividades.

Assim, a instituicdo buscara, em conjunto, alcancar o nivel de maturidade sustentada para a sua
ouvidoria, no intuito de dotar a unidade com instrumentos de referéncia para o desenvolvimento
institucional, coordenados para o aprimoramento de seus processos e, consequentemente, para a
melhoria dos servigos prestados pelo IFPR.



(1 1
[ | ]
BEE INSTITUTO FEDERAL

. . Paran é Ministério da Educagéo

Referéncias

BRASIL. Ouvidorias. Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica. Disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br. Acesso em 30 Ago. 2021.

BRASIL. Controladoria-Geral da Unido — CGU. Portaria n° 581, de 09 de marco de 2021.
Disponivel em: https://www.in.gov.br/servicos/diario-oficial-da-uniao. Acesso em 30 Ago. 2021.

ENSSLIN, Leonardo; MONTIBELLER NETO, Gilberto; NORONHA, Sandro Macdonald. Apoio a
Decisao - Metodologia para Estruturacao de Problemas e Avaliagao Multicritério de
Alternativas. Florianopolis: Insular, 2001.



(1 1
[ | ]
BEE INSTITUTO FEDERAL

. . Paran é Ministério da Educagéo

Apéndice - Plano de Ag¢ao para a aplicagao do MMOuP no IFPR - Biénio 2021-2023



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

Continua




Continuagao

PLANO DE AGAO

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

Continua
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PLANO DE AGAO

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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Continuacao

PLANO DE AGAO

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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PLANO DE AGAO

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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PLANO DE AGAO

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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PLANO DE AGAO

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




