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: Mudels de Maturidade em Suvidona

PLANO DE ACAO DA OUVIDORIA SUS MUNICIPAL

Denominagio: Prefeitura Municipal de Marques de Souza — RS

Poder e Esfera: Poder Executivo Municipal

CNPJ: 01.607.619/0001-21

Data da entrega: 29 de agosto de 2023

Data do Gitimo diagnostico: nao ocorrido

Enderec¢o: Rua Getulio Vargas, 796, Marques de Souza — RS, CEP: 95923-000
Populacio abrangida: 3.981 habitantes (2021)

Segmento: Ouvidoria SUS Municipal

Nivel atual de maturidade: Limitado

Nivel alve de maturidade: Sustentado

Dotacdo: Incremento PAP, via transferéncia Fundo a Fundo

Chefe da Unidade de Ouvidoria: ndo se aplica
E-mail: ndo se aplica
Telefone: nao se aplica

Vinculacao Hierarquica: nio se aplica
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Introducio

O Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas é uma excelente ferramenta para
levantamento de informagdes do 6rgdo a que se destina a implementagdo ou desenvolvimento
da ouvidoria. Conforme a IN n° 15, de 3 de dezembro de 2018 do Ministério da Transparéncia
e Controladoria-Geral Da Unido, com o diagnostico reiterado anualmente, ocorre uma evolugao
programada das estruturas e competéncias da ouvidoria, levando a um desenvolvimento viavel
em correspondéncia a necessidade e possibilidade do 6rgdo, sempre considerando a ouvidoria

como instrumento essencial a gestdo organizacional.

Em termos genéricos, as ouvidorias devem possuir recursos estruturais, humanos e
tecnologicos capazes de corresponder as necessidades dos usuarios dos servigos. Os
desenvolvimentos desses recursos afetam diretamente a efetividade do drgdo a que a ouvidoria
se vincula, considerando quanto maior o nivel de maturidade, melhor a contribui¢do para a
composicdo da atuagdo dos gestores visando a melhoria dos servigos publicos tendo por
referéncia a personalizagdo, a transparéncia, o uso consciente dos recursos ¢ a conscquéncia a

curto, médio e longo prazo.

Ouvidoria do SUS

As ouvidorias do SUS, além de constituirem-se em um espago para acolhimento das
manifesta¢des dos cidaddos, como reclamagdes, dentincias, sugestdes, e elogios, sdo canais
democraticos de comunica¢do que também sc destinam a disscminar informagdes, visando
maior efetividade no desenvolvimento de um espaco de cidadania. Como unidades
administrativas dos 6rgios e entidades integrantes do Sistema Unico de Satde, no ambito dos
governos federal, estadual e municipal, sua missdo é viabilizar os direitos dos cidadios de serem

ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do SUS.

O papel da ouvidoria ndo somente € garantir a0 municipe ter sua demanda efetivamente
considerada e tratada, & luz dos seus direitos constitucionais e legais, mas se insere como
instrumento de gestdo. A Ouvidorias do SUS, ao contribuir com a coleta ¢ classificacido das

informagdes sobre servigos de saude, tendo por origem a populagio usuaria do servigo, colabora
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para a gestdo atuar diretamente nas situagdes culminadas, que de outras formas ndo seriam
reconhecidas, subsidiando o gestor nas tomadas de decisdo, assim, ao promover a qualidade da
comunicag¢do entre cidaddo e gestores, forma lagos de confianga e colaboragdo mutua, com

fortalecimento da cidadania

A atuagdo da Ouvidoria do SUS atende, fundamentalmente, ao comando constitucional
do art. 37, paragrafo 3° da Constituigcdo Federal que determina ao Poder Executivo, observadas
as disposigdes legais, a instituir ¢ manter servigos de atendimento as reclamagoes e as sugestoes
dos cidadaos, especialmente os usudrios dos servigos publicos, e garantir espag¢os, mecanismos
e instrumentos de participagdo e controle social sobre sua atuacdo e servigos ofertados a

populagao.

Viabilizando os principios estabelecidos na Lei Orgénica da Saude n°® 8.080, de 19 de
setembro de 1990, e na Lei n® 8.142, de 28 de dezembro de 1990, que dispde sobre a
participagdo da comunidade na gestdo do SUS, em atendimento & preservagdo da autonomia
das pessoas na defesa de sua integridade fisica e moral, ao direito a informagdo, as pessoas
assistidas sobre sua saide, a divulgag¢do de informagdes quanto ao potencial dos servigos de

saude e a sua utilizagdo pelo usudrio e a participagdo da comunidade.

Recursos legais e financeiros

As Ouvidorias do SUS estdo pautadas em legislacdes setoriais e em outras mais
abrangentes. Além de encontrarem fundamento juridico na Constituigdo Federal, artigos n°® 37
e n° 198, e na Lei n® 8.142/1990, elas estdo inseridas em diversas politicas que vém
aprimorando o SUS e a Administra¢do Publica em geral, como a Lei n® 13.460/2017, que dispde
sobrc o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos ¢ a Lein. 13.709/2018, quc ordena
a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

A implementa¢do ou implantagao do servigo de Ouvidoria do SUS possui apoio
financeiro do ente federal, que disponibiliza um aporte de recursos para o custeio de acdes e
servigos de saude. A criagdo de estruturas descentralizadas de Ouvidorias do SUS, se d4 por
celebragdo de convénios ou por transferéncia de recursos fundo a fundo, adequando-se a

dotagdes pertinentes a financiar despesas de custeio.
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Conforme dotagio orgamentaria do municipio, ha uma capacidade contida de
financiamento federal, por transferéncia fundo a fundo, para o PAB. Segundo a Portaria n°
2.436, de 21 de setembro de 2017, a Politica Nacional de Atengdo Basica, o financiamento
federal para as acdes de Atengdo Basica devera ser composto por recursos condicionados a
abrangéncia da oferta de agdes e servigos. Nesse contexto, atribui-se a ouvidoria do SUS o
custeio do incremento da atencdo basica a inteligéncia dos artigos 2° ¢ 3°, inciso 1V, da Lei

Complementar n° 141, de 13 de janciro de 2012.

Plano de acao

O plano de agdo ¢ designado como norteador para a iniciativa de implantagdo ou
implementagdo de ouvidorias conforme Modelo de Maturidade. Torna interessante, para uma
melhor organizagdo, a designagdo de prazos, etapas e responsaveis por cada objeto elencado,
apos levantamento dos recursos. De acordo com o diagndstico relatado (Anexo I), a evolucdo
da maturidade esperada em rela¢do a maturidade atual requer o desenvolvimento dos seguintes

objetos:

1 - Regulamentar a implantagdo da Ouvidoria SUS do municipio, por Lei ou Decreto,
vinculando diretamente a Secretaria Municipal de Saude, atribuindo-lhe fungdes precipuas a
gestdo do orgdo, conferindo o cargo de Ouvidor preferencialmente a um servidor publico
efetivo, com protegdes ao cargo para agir em detrimento da eficicia do Poder Publico, para
garantir uma autonomia técnica, sendo preferivel que ndo haja influéncia interna para a

designagdo de suas fung¢des.

1.1 — A designagdo de cargo de Ouvidor a servidor efetivo ndo limita a terceiriza¢do da

organizagao cstrutural.

1.2 — Apés regulamentada e iniciada sua prévia capacidade de atendimento, deve ser dada ampla

divulgagdo dos canais e formas de utilizagdo da Ouvidoria do SUS para a comunidade.

2 — Dispor de recursos humanos, com fungdes ¢ certificagdes que supram os requisitos de uma
ouvidoria, preferencialmente de forma exclusiva, com a menor potencialidade de rotatividade
de equipe, podendo vir a ser funcionarios da Secretaria Municipal de Satide e/ou terceiros,
cumprindo maior efetividade pessoas juridicas, por ndo se encontrarem dependentes do
contexto interno, cabendo-lhe maior imparcialidade ¢ autonomia.
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2.1 — Nio sendo requisito, mas de grande importincia, a constituicdo da equipe de ouvidoria
deve levar em consideracdo a formagdo académica dos integrantes, sendo quanto maior o nivel

e diversidade de areas, melhor.

2.1.1 — A necessidade de uma seleta disposi¢do de conhecimentos dentre os componentes da
equipe de ouvidoria convém pela constante dependéncia de adequagdes, conforme a fungao de
manter a melhoria dos servigos publicos. Nisso inclui manter e desenvolver status deliberados
em legislagdes afetas as ouvidorias, a exemplo da Lei n. 13.709/2018, a Lei Geral de Protegio

de Dados (LGPD).

3 - A ecstrutura da Ouvidoria deve compor o armazenamento ¢ gestdo de dados,
preferencialmente de forma tecnologica com capacidades para corresponder a seguranga
necessaria para a tramitagdo dos dados e informagdes, para a formatacdo de padrdes de
atendimento e solugdes de demanda possibilitando a constitui¢do e manutencio de um codigo
de condutas e utilizagdo em estratégias de gestdo, sempre viabilizando a confidencialidade ¢

confiabilidade dos dados armazenados.

3.1 — A composi¢do do planejamento de gestdo deve levar em consideragdo os dados
cstratégicos disponibilizados pela ouvidoria, cabendo uma sistematizagio com softwarcs de

plancjamento e controle de metas para maior precisdo de resultados e economia de recursos.

4 — A constante melhora dos servigos puiblicos requer capacitagdo ou exposi¢do do funcionario
da Prefeitura a conhecimentos voltados a exceléncia, a exemplo de padrdes de atendimento e

palestras motivacionais.

5 — A ouvidoria requer o resguardo de recursos exclusivos para a manutengio do desempenho
de suas fungdes. Como suas atribuigdes competem a uma evolugio escalonada, levando em
conta a sazonalidadc ¢ a diversidade das demandas, a indicagdo prévia da capacidade

or¢amentaria colabora para uma melhor organizag¢do nos investimentos.

6 — A ouvidoria deve contar com infraestrutura fisica e tecnolégica para recepcio, tratamento e

resposta de demandas com capacidade de armazenamento e gestdo de dados.

6.1 — A estrutura fisica, deve contar com ambiente capaz de possibilitar o sigilo do demandante,
seja em recipiente para armazenamento de formularios, seja em cdmodos especificos de

atendimento com o Ouvidor ou profissional capacitado.
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6.2 — A estrutura tecnologica deve comportar diversos canais de atendimento, como telefone
para ligagdes gratuitas, e-mail, acesso a vias de comunicagdo no sitio institucional, como chat
ou sistemas diversos de interagdo, sempre viabilizando a acessibilidade ¢ condicionando a

meios exclusivos aos que possuem determinados perfis dispares.

6.3 — Com a imensuravel capacidade de estabelecer dados e informagdes exclusivas, as redes
sociais se tornaram ambientes de necessario monitoramento, por conveniéncia das ouvidorias
ativas. Sendo um espago de opinido aberto, determinados dialogos, afetos a0 SUS, determinam

a possibilidade de agoes frente a demandas flagradas.

7 — A ouvidoria como detentora da responsabilidade de fiscalizar a qualidade dos servigos
publicos, deve contar com recursos tecnologicos e humanos capazes de prover um controle

ativo da Carta de Servigos.

7.1 — Considerando a necessidade da virtualiza¢do dos procedimentos administrativos, quanto
maior a possibilidade de entrega de servigos por meios digitais menor sera o custo da maquina
publica, reduzindo despesas e aumentando a eficiéncia, buscando a adequagdo conforme a Lei

14.129, de 29 de margo de 2021, a Lei do Governo Digital.

7.2 — A virtualizacdo deve se inserir de apoio para o servigo prestado, principalmente ao sc
relacionar a gestdo. O limite da virtualizagdo deve corresponder a condigdo e cultura local, ndo

devendo suprimir a humanizagdo no escopo em que seja fundamental.

8 — A ouvidoria deve possuir um controle de demandas, atendendo os procedimentos em sua
integridade, como recebimento da demanda, tratamento e analise de competéncia, remessa aos
setores responsaveis, recebimento da solugéo e adequagio de informagdes e resposta ao usuario.
Preferencialmente que esses procedimentos estejam internalizados em um sistema para que nao

haja perdas de dados e excessos operacionais.

8.1 — O desenvolvimento de dados estatistico levantados do controle das demandas fomentam
o estudo da padronizacdo dos atendimentos dos usuarios, para melhor adequagdo de todas as

etapas do processo de tratamento.

8.2 — O governo disponibiliza um sistema de demandas de ouvidorias do SUS de forma gratuita,

o OuvidorSUS, sendo suficiente ao condiciond-lo a uma estrutura de ouvidoria sélida e eficaz.

9 — A ouvidoria, para deixar de atuar simplesmente de forma passiva, recepcionando demandas,

deve estabelecer algum procedimento de pesquisa de opinido para mensurar a satisfagio do
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usuario em relagdo ao servigo publico. Convém unir a tecnologia a capacidade de captagio de
informagdo por sistemas proprios ou, de forma mais efetiva, possuir uma estrutura de central

de atendimento que realize, integralmente, as pesquisas de satisfagdo junto aos usuarios.

9.1 — A atuagdo e o resultado da pesquisa de satisfagdo devem ser reduzidos a relatdrios. Os
relatorios devem ser publicados ao menos uma vez ao ano, contendo o nimero de manifestagdes
recebidas no ano anterior; os motivos das manifestagoes; a anélise dos pontos recorrentes; ¢ as

providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes apresentadas.

10 — O conselho de usudrios deve ser desenvolvido com o objetivo de formalizar um conjunto
regular de individuos, capaz de manter dialogos ¢ transmissdo de informacdes entre usuérios
do servigo publico e os gestores. Esse conselho ndo possui requisitos especificos de formatagio,

no entanto, meios digitais facilitam a regularidade da intera¢do, manuteng¢do e menores custos.

11 — A ouvidoria deve conter medidas de atuagdo em cooperagdo a outros organismos a que
ndo seja diretamente vinculada. Levando em conta a amplitude do que concerne a estrutura de
viés plblico, a atuagdo parcelada das instituigdes limita a eficiéncia das solu¢des de demandas.
Néao somente o preparo e remessa de demandas que ndo lhe competem, mas a atuacio da
ouvidoria deve comportar a participagdo ¢ organiza¢do de projetos ¢ cventos que visam a

melhor entrega do servigo publico ao usudrio.

E o que se destina por momento para o alcance da maturidade esperada, cabendo seu

desenvolvimento escalonado conforme a capacidade a que se confere a instituicio avaliada.

Lajeado, 29 de agosto de 2023
Profissional Responsavel

GABRIEL MENEGHINI LERMEN

Ouvidor
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ANEXO 1

DIAGNOSTICO DA OUVIDORIA SUS MUNICIPAL

O Modelo de Maturidade em Ouvidorias Piblicas (MMOuP) foi desenvolvido pelo
Governo Federal, através da Controladoria-Geral da Unido, com o objetivo de avaliar niveis de
capacidade para o exercicio das competéncias atribuidas as Ouvidorias. Considerando as
capacidades institucionais, um modelo de maturidade confere atribui¢des e requisitos buscando
convergéncias e respeito as peculiaridades do municipio avaliado, dentro de uma perspectiva

de evolugdo programada, visando a efetividade a que se destina o arranjo das Ouvidorias.

Respondendo a necessidade de dotar as ouvidorias publicas de instrumentos de
referéncia para o desenvolvimento institucional, o MMOuP, condiciona a ampliagdo dos
processos de integragdo entre as unidades, contribuindo na criagdo de um ambiente de
seguranga juridica ao cidaddo em suas interagdes. Seu escopo normativo remonta parametros
em abrangéncia geral, atingindo uma gama de Programas e Projetos governamentais, dos quais

poderdo vir a ser justificados por conta desta configuragao avaliativa.

o Lein® 13.460, de 26 de junho de 2017;

e Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011;

e Lein® 13.608, de 10 de janeiro de 2018;

e Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018;

e IN n° 15, de 3 de dezembro de 2018 do Ministério da Transparéncia e Controladoria-
Geral Da Unido;

e Portaria 2.488 de 21 de outubro de 2011;

e Portaria 2.436 de 21 de setembro de 2017;

e Lei8.080 de 19 de setembro de 1990;

e Lei8.142 de 28 de dezembro de 1990.

O diagnostico do MMOUP esta condicionado a duas ctapas. Primeiramente deve haver

a coleta de informagdes no local, para dimensionamento da capacidade atual das ouvidorias do
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municipio, buscando estabelecer questdes designadas pelo proprio Modelo de Maturidade e
levantar evidéncias que fomentem o plano de a¢do. Com os dados e evidéncias coletados, a
segunda etapa designara o plano de ag¢do a se tomar para obten¢do da maturidade desejada,

atestado por profissional de ouvidoria certificado.

Em suma, o diagnéstico aponta o nivel de maturidade entre limitado, basico, sustentado
ou otimizado, respectivamente do mais parco ao mais eclaborado, conforme esquematizado no
MMOWuP, e o plano de acdo indica agdes a se tomar para evolui-lo ou manté-lo conforme a

conveniéncia do municipio.

O dimensionamento da capacidade das ouvidorias se desmonta em estruturante,
essencial e prospectiva. Cada dimensdo agrupa objetivos que se subdividem em elementos, os
quais sdo verificaveis por perguntas que comportam uma resposta entre quatro. Cada resposta
corresponde a um nivel de maturidade dentro de um elemento, 0 que nos permite, por sua vez,

avaliar o nivel de maturidade do objetivo, das dimensdes e, finalmente, da ouvidoria.
4.1. DIMENSAO ESTRUTURANTE

A dimensdo cstruturantc agrega aspectos gerais sobre infraestrutura, plancjamento,
gestdo de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria. Compreende os elementos
Relevéancia Institucional e Locus Organizacional do objetivo Institucionalidade: Rotatividade
da equipe, Estabilidade da equipe, Escolaridade da equipe, Heterogeneidade da equipe ¢
Condutas do objetivo Capacidades e garantias da equipe; Escolaridade do titular, Garantias do
titular, Critérios de nomeagdo do titular e Acesso ao nivel estratégico do objetivo Capacidades
¢ garantias do titular; Planejamento operacional, Formagdo de competéncias, Eficiéncia na
alocagdo de rccursos, Seguranga da informagio c Plancjamento ¢ cxecugao orgamentéria do
objetivo Planejamento e Gestdo Eficiente; Infraestrutura tecnoldgica, Infraestrutura de base de
dados, Infraestrutura fisica, Acessibilidade tecnologica e Experiéncia do usuario do objetivo

Infraestrutura e Acessibilidade.

4.1.1. Institucionalidade

Qual ¢ a relevincia da ouvidoria para os processos realizados pelos gestores de servigos na
institui¢ao?
Limitado
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A ouvidoria ndo existe formalmente na estrutura do orgdo, e as suas competéncias sio
exercidas de maneira dispersa entre as unidades da institui¢do.
Sustentado
A ouvidoria € institucionalizada mediante a sua inser¢do formal no organograma da
institui¢do, participa do processo de tomada de decisdes sobre gestdo de servigos e politicas
publicas do orgédo ou entidade.
A constituigdo formal ¢ a primeira etapa para implantagdo de
uma ouvidoria, devendo haver defini¢des de legalidade e
normativas quanto a sua necessidade dentro do 6rgéo ao qual
estara vinculada. Sua existéncia deve ser amplamente
informada ¢ condicionada as ctapas do cfctivo cxercicio
interno.

Qual a vinculagdo da ouvidoria na estrutura do 6rgdo?
Limitado
A ouvidoria ndo possui estrutura formal e ndo ha atribui¢do de suas competéncias para
unidade especifica do 6rgdo ou entidade.
Sustentado
A ouvidoria ¢ institucionalizada por meio de estrutura formal vinculada a area meio ou
subunidade finalistica do 6rgio ou entidade.
A ouvidoria, por ser um instrumento de gestdo, deve estar
inserida no organograma da institui¢do a qual estd vinculada
e situar-se, preferencialmente, articulada ao nivel central de
gestdio ou em um contexto de governanga estratégica,
cabendo-lhe legitimidade, imparcialidade e autonomia
técnica.

4.1.2. Capacidades e garantias da equipe

Qual o indice de rotatividade de sua equipe?
Limitado
Mais de 80%.
Sustentado
Entre 21% e 49%.

Nao havendo ouvidoria formalizada, os processos sdo
tratados pelos agentes diretamente expostos. Quando
delimitado a quem compete a responsabilidade das tratativas
de demandas a que se destina a uma ouvidoria, o processo
passa a se profissionalizar e se padronizar, levando a uma
ordem natural do orgao.
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Qual ¢é a proporgdo, na ouvidoria, de servidores piliblicos efetivos e agentes pilblicos
comissionados ou terceirizados?
Limitado
Os agentes publicos ndo efetivos (comissionados, terceirizados) compdem mais de 80% da
forga de trabalho da ouvidoria.
Sustentado
Os agentes pulblicos ndo efetivos (comissionados, terceirizados ou estagidrios) compdem
entre 20% e menos de 50% da forga de trabalho da ouvidoria.
A fung@o que é cabida as ouvidorias exige alto compromisso
de confidencialidade da equipe, sendo medida indispensével
a garantia da manutengdo da integridade publica. Nesse
quesito, um nimero clevado de agentes publicos, os quais
também sdo passivos de desvio de condutas, pode
comprometer a efetividade a que se objetiva.

Qual é o nivel de escolaridade preponderante dos agentes publicos lotados na ouvidoria?
Limitado
Até 50% da forca de trabalho da ouvidoria € composta por servidores com nivel superior
completo.
Sustentado
Mais de 50% da forga de trabalho da ouvidoria é composta por servidores com nivel superior
completo, e mais de 20% possui pés-graduagdo lato-sensu ou strictu-sensu.

O nivel de escolaridade da equipe de ouvidoria permite uma
visdo sobre as capacidades para o exercicio da autonomia
técnica no curso dos processos da unidade, reduzindo a
necessidade de amplo acompanhamento do orgdo a que se
vincula, para as tratativas das demandas.

Quantas formagdes académicas distintas s3o encontradas na equipe lotada na ouvidoria?
Limitado

Toda a equipe possui a mesma formagdo académica.
Sustentado

Entre 4 ¢ 5 formagdes distintas, ou, no caso de unidades com até 4 integrantes, entre 80% e

100% da equipe com formagao distinta.
Os objetos de demandas das ouvidorias sdo de uma gama
relevante em diversas fontes de conhecimentos. Para a
capacidade de solucdes concentradas e ageis, possuir uma
equipe de formagao heterogénea passa a ser fundamental.
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Hé4 instrumento formal que defina as condutas desejaveis e vedadas aos seus servidores?

Limitado

Néo possui nenhum instrumento.

Sustentado

A ouvidoria possui instrumento formal institucionalizado que define as condutas desejaveis
e vedadas a seus servidores, e estes sdo orientados continuamente nos termos do instrumento.

A ouvidoria deve possuir um codigo de conduta, conforme as
demandas a serem solucionadas. Apesar de condizer com
situagdes personalizadas, etapas de solugdes podem vir a ser
padronizadas, possibilitando campanhas informativas de
condutas esperadas e vedadas.

4.1.3. Capacidades e garantias do titular

Qual € o nivel de escolaridade do (a) ouvidor (a) em exercicio?

Nivel médio.

Ensino superior.

Limitado
Sustentado

Da mesma forma que a escolaridade da equipe influencia na
eficiéncia das ouvidorias, o titular da ouvidoria deve
comportar um nivel de conhecimento comprovado robusto,
uma vez que, demanda de uma interagdo com diversos setores
imponentes e determina capacidades a que se espera de
agentes publicos e politicos.

O titular da unidade possui alguma protegio contra demisséo, destituigdo ou exoneragdo sem

critério legitimo?

Limitado

Nio ha nenhum mecanismo de protegdo instituido.

Sustentado

Ha mecanismo institucionalizado por meio de instrumento formal, contudo sem supervisdo
ou monitoramento externo ao 6rgio.

Por se tratar de uma fungdo fiscalizadora, que acarreta na
deliberagdo de atitudes por vezes disruptivas, o Ouvidor deve
possuir protegdes legais ao que se refere sua conduta frente a
atitudes desaprovadas de outros agentes, independendo da
hierarquia.
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Existem critérios claros e objetivos para a nomeagdo ou designagdo do cargo de titular da
unidade de ouvidoria?
Limitado
Naio ha critério formalizado ou costume institucional que ampare a nomeacdo ou designagéo
do titular.
Sustentado
Ha critério institucionalizado por meio de instrumento formal, e ele define ao menos as
competéncias necessarias para o cargo de titular da unidade.
A importancia a que se da ao cargo de Ouvidor requer prévia
formalizagdo em instrumento proprio, para garantir
conhecimentos ou experiéncia em atendimento ao publico,
mediacdo de conflitos ¢ demais atividades relacionadas as
finalidades da Ouvidoria.

Com qual frequéncia o ouvidor se reune com o dirigente méximo da instituicio?
Limitado

Nunca ou eventualmente em periodo superior a um ano.
Sustentado

O titular da unidade de ouvidoria ¢ a autoridade méxima se¢ comunicam com periodicidadc

definida ao longo do ano, por meio de rotinas institucionalizadas.
A ouvidoria se insere em um contexto amplo de gestdo, por
ser a porta de entrada das demandas dos usuérios dos servigos
publicos. De nada adianta uma estrutura fisica e tecnologica
robusta, capaz de gerar dados precisos, se 0 acesso ao nivel
estratégico de gestdo ¢ restrito. Deve haver um planejamento
de equipe para o melhor uso das atribui¢cdes da ouvidoria.

4.1.4. Planejamento e gestao eficiente

A ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas?

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

Sustentado
Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das a¢des de ouvidoria,
considerando os recursos humanos, or¢amentarios e logisticos disponiveis, o qual ¢
consolidado em um documento com validagdo pelo nivel estratégico do orgdo ou entidade a
que a ouvidoria est4 vinculada.

A ouvidoria, como setor carente de autonomia, requer

planejamentos proprios para alcangar os objetivos, as metas e
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a visdo de futuro, corroborando assim, em uma estrutura
solida, para o planejamento do o6rgdo a que se vincula. Ideal
que o planejamento ocorra considerando prazos curtos,
médios e longos, considerando elementos detalhados para
validagdo de agOes impessoais.

A Ouvidoria possui um plano de capacitagio para a sua equipe?
Limitado
A ouvidoria ndo possui mapeamento de competéncias desejaveis ¢ ndo dispde de ferramentas
para registro das capacitagdes realizadas pela equipe.
Sustentado
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 capacitagdo. Estas informagdes sdo anualmente
consolidadas por meio de um processo institucionalizado que resulta na produgio de um
instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitagdo.
Ademais da formagdo académica da equipe, fundamental para
a eficacia do exercicio das ouvidorias, ¢ uma capacitagdo
constante para ampliagdo de competéncias, desenvolvendo
habilidades, conhecimentos e atitudes, dos quais
condicionardo a melhora continua dos servigos publicos.

A ouvidoria possui meios e estratégias para fazer frente a eventual variagdo extraordinaria
ou sazonal das demandas?

Limitado
Néo ha mapeamento sobre evolugdo do volume de demandas da ouvidoria, nem estratégia
para promover a gestio eficiente da forga de trabalho.

Sustentado
Existe mapeamento sobre evolugdo do volume de demandas da ouvidoria e levantamento de
suas causas, de forma a permitir algum grau de previsibilidade no comportamento das
demandas ao longo do exercicio. Essa informagdo ¢ utilizada para a produgio do
planejamento anual de atividades da ouvidoria, o qual ¢ institucionalizado por meio de
instrumento formal.

Sendo também um setor dependente de estrutura, a ouvidoria

requer dotagdes exclusivas para possuir seguranga no
desempenho de suas fungdes.

Existem agdes especificas no ambito da unidade destinadas a mapear e tratar riscos de
seguranca da informagdo e comunicagdes?
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Limitado

Nio ha.
Sustentado
A instituigdo a que a ouvidoria estd vinculada possui uma Politica de Seguranga da
Informagéo e Comunicag¢des institucionalizada, e a unidade possui no mapeamento de seus
processos o diagnostico de riscos de segurancga de informagdes, realizando a gestio de riscos
por meio de planos de ag¢do periodicamente atualizados.
A evolugdo tecnologica é conveniente para a constituicdo de
Politicas de Seguranca da Informagdo, voltadas
principalmente na prote¢do de dados. O alto fluxo de
informagdes amplia a exposi¢ao do orgdo a riscos que
comprometem a confidencialidade e a confiabilidade.

Ha previsdo de alocagdo orgamentaria nos planos internos do 6rgdo ou héa previsio
or¢amentaria especifica para a realizagdo das a¢des de ouvidoria?
Limitado
Néo ha previsdo de alocagdo orgamentaria nos planos internos do 6rgio ou entidade, nem
qualquer previsdo or¢amentaria para as a¢des de ouvidoria.
Sustentado
Existe previsdo orgamentaria nos planos internos do érgdo ou entidade destinada a agdes
desempenhadas pela unidade de ouvidoria, a qual reflete o processo de planejamento anual
das atividades da unidade; os processos de requisigdo de or¢amento e de execugdo financeira
da unidade estdo sob a sua gestdo.
A previsdo orgamentaria destinada as ouvidorias possibilitam
uma maior previsibilidade dos investimentos necessarios para
o melhor e mais eficaz desempenho das funcdes, levando em
consideracdo a qualidade e o menor desperdicio.

4.1.5. Infraestrutura e acessibilidade

A ouvidoria possui sistema informatizado de gestdo de processos e de informagao?
Limitado

A ouvidoria ndo possui sistema para a gestio de processos nem de informaco.
Sustentado

A ouvidoria possui sistema ndo especifico para gestdo de processos e de informagdes.
Sem os recursos de suporte necessarios, uma ouvidoria tera
limitagdes  significativas  para  contribuir para o
aprimoramento da governanga publica. E importante que a
ouvidoria disponha de sistema informatizado por meio do
qual possa receber manifestagdes, registrar as manifestacoes
recebidas em outro canal de atendimento, acompanhar os
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andamentos e registrar as respostas em tempo habil,
mantendo o usuario informado acerca da sua manifestagio.

A ouvidoria possui infraestrutura de base de dados?
Limitado

A ouvidoria ndo possui infraestrutura de base de dados para a gestdo de suas informacgoes,

estando todas armazenadas nos discos rigidos dos computadores utilizados pela equipe.
Sustentado

As informagdes estdo armazenadas em bases de dados em data centers ou nuvem, fora de

qualquer governanca da ouvidoria.
Dados e informagdes sdo premissas para o desenvolvimento
de politicas e ferramentas voltados ao usudrio do servigo
publico. A integracdo constante de tecnologias no cotidiano,
gera novas formas de engajamento publico a um novo
ambiente de  governanga, tornando  fundamental

investimentos para adequacdo eficiente e segura desses
dados.

Como se da a acessibilidade fisica ao local de atendimento da ouvidoria?
Limitado
A ouvidoria ndo possui espago fisico para atendimento.
Sustentado
A ouvidoria possui espago de uso exclusivo para atendimento, mas este se encontra em local
ndo evidente aos manifestantes que a procuram.
A ouvidoria deve contar com um espago adequado ¢ acessivel
para o atendimento presencial. Deve ser capaz de garantir um

acolhimento privativo ¢ de forma a salvaguardar a identidade
do manifestante.

Como se da a acessibilidade aos canais de atendimento virtuais da ouvidoria?
Limitado
A ouvidoria ndo possui canais informatizados ou telefonicos para atendimento.
Sustentado
A ouvidoria possui canais informatizados ou telefonicos para atendimento, que estdo
disponibilizados no sitio da institui¢do a que est4 vinculada.
A existéncia e a qualidade dos meios digitais disponiveis para
que usudrios interajam com a unidade de ouvidoria possui um
papel importante no quesito acessibilidade. Possuir multiplos
canais dc accsso amplia a abrangéncia de usuarios,
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possibilitando uma maior precisdo na gestdo de dados, para
melhor atendé-los.

Qual o papel do perfil do usuario dos servigos do 6rgdo ou entidade para a definicdo de
processos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria?
Limitado
Nzo ha levantamento de perfil direcionado a apoiar a definigdo de procedimentos, roteiros
ou canais de atendimento da ouvidoria.
Sustentado
Existe levantamento de perfil dos usuarios de servigos do orgdo ou entidade, e o processo
estabelecido para a formulagio dos procedimentos, roteiros e canais de atendimento da
ouvidoria levam ou levaram em consideragdo tais dados como determinantes das escolhas
adotadas pela unidade na comunicagdo com 0s usuarios.
Além de se pensar na acessibilidade, a melhoria continua dos
servigos publicos requer conhecer o perfil de cada usuario,
para, através da usabilidade, tornar as ferramentas mais
adequadas para determinado tipo de usuario utilizar, a
exemplo das pessoas com deficiéncia. A coleta de
informagoes acerca dos perfis e eventuais alteracdes deve ser
vinculado a procedimentos rotineiros para que tais
informagdes sejam utilizadas como insumo para a produgéo
das ferramentas destinadas a coordenar as interagdes entre
esses usuarios € a ouvidoria.

4.2. DIMENSAO ESSENCIAL

A dimensdo essencial é eminentemente voltada a maturidade dos processos da
ouvidoria, tais como os relacionados ao tratamento de manifestagdes ou a governanca de
servigos da institui¢do a que a ouvidoria se vincula. Compreende os elementos Mapeamento de
servigos, Monitoramento da Carta e Transparéncia do servigo do objetivo Governanga de
Servigos; Controle Social, Transparéncia de desempenho ¢ Contabilizagdo de beneficios do
objetivo Transparéncia e prestagdo de contas; Processo de tratamento de manifestagdes,
Processo de tratamento de ouvidoria interna, Atendimento, Prote¢do ao denunciante,
Procedimento de realizag@o de resolugdo pacifica de conflitos, Analise preliminar, Linguagem
¢ adequacdo de respostas, Acompanhamento da conclusdo da apuragdo de denincias e
Acompanhamento efetivo de manifestagdes do objetivo Processos essenciais; Armazenamento
de informagoes, Perfil dos manifestantes, Analise de dados e Produgdo de informacio

estratégica do objetivo Gestdo estratégica de informagdes.
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4.2.1. Governanca de servigos

Como ocorre 0 processo de mapeamento de servigos no 6rgao ou entidade a que a ouvidoria
esta vinculada?
Limitado
A ouvidoria ndo participa ou ndo tem conhecimento sobre a realizagdo de processo de
mapeamento de servigos.
Sustentado
A ouvidoria conduz, junto aos gestores de servigos, o processo de mapeamento de servigos
do 6rgao ou entidade a que esta vinculada, no dmbito de procedimento ¢ rotinas especificas
e institucionalizadas para essa finalidade.
Cabe a ouvidoria propor aperfeigoamentos na prestagdo dos
servigos existentes, baseando-se nos dados obtidos junto aos
usuarios, na medida em que se constitui como canal de
recebimento das manifestagoes do cidaddo. Os servigos
publicos oferecidos devem possuir uma estrutura minima para
o melhor aproveitamento do usudrio possibilitando gerar a
Carta de Servigos do Usuario.

Como a ouvidoria produz e utiliza os dados oriundos das avaliacoes de servigos realizadas
pelos usuarios?
Limitado
A ouvidoria ndo produz nem utiliza dados de avaliagdo de servigos.
Sustentado
A ouvidoria sistematiza ¢ analisa dados coletados diretamente ou por outros meios, utilizando
metodologia documentada a fim de avaliar a aderéncia da execugdo do servico aos
pardmetros definidos na Carta de Servigos, encaminhando as informagdes aos gestores dos
servigos no dmbito de processos periodicos e institucionalizados.
A prestagdo do servigo publico decorre de ao menos uma
interagdo, presencial ou ndo, cntre o usuario ¢ a instituigdo
publica ou seus representantes, objetivando o processamento
dec uma demanda ¢ uma cntrega especifica ao usuario. A
eficicia dos servigos, considerando sua necessidade e
aderéncia ao publico alvo, depende de tecnologia
informativas de controle e analise de dados.

Como a ouvidoria contribui para a atualidade e a transparéncia das informagdes disponiveis
na Carta de Servigos do 6rgdo ou entidade a que esta vinculada?
Limitado
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A ouvidoria ndo participa ou ndo tem conhecimento sobre a realizagdo de processo de
atualizacdo de informagdes na Carta de Servigos.
Sustentado
A ouvidoria conduz processo periddico de atualizagdo e revisdo critica das informagdes
constantes na Carta de Servigos do orgdo, por meio de rotinas especificas instituidas
formalmente para essa finalidade.
E competéncia da ouvidoria o monitoramento da Carta de
Servigos para sua manutencdo e constante atualizagdo
prevendo a divulgagdo do servigo publico, levando ao
conhecimento do cidaddo acerca da existéncia do servico e
das informagdces sobre o quc precisa ser feito para obté-lo,
demonstrando prazos e condi¢des de acesso.

4.2.2. Transparéncia e prestacio de contas

A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliagdo da satisfagdo dos usuérios em relagio ao
atendimento por ela prestado?
Limitado
A ouvidoria ndo disponibiliza ferramentas de mensuragdo da satisfagio do usuario com
relagdo ao atendimento por ela prestado.
Sustentado
Existem ferramentas disponiveis para a mensuragdo da satisfagdo do usuério com relagio ao
atendimento prestado pela ouvidoria e ha procedimento periédico formalmente instituido de
analise destes dados.
Existem diversos instrumentos que podem ser utilizados para
a obten¢do de informagdes dos usuérios, como livros e caixas
de sugestdes, interagdes digitais, centrais telefonicas de
atendimento, abordagem direta por pesquisadores, entre
outros. A disponibilizagdo de ferramentas para a mensuracio
da satisfa¢@o do usuario com relagdo ao atendimento prestado
pela ouvidoria deve coexistir com procedimentos periodicos
de andlise dos dados e o monitoramento de providéncias
adotadas em decorréncia destas analises e dos resultados da
implantagdo de tais providéncias.

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

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

A ouvidoria produz relatérios quantitativos e qualitativos de seu desempenho com

periodicidade minima anual, no 4mbito de procedimento formalmente instituido, ao qual ¢
dado transparéncia.
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As pesquisas podem subsidiar os processos de tomada de
decisdo, trazendo informagdes e dados sobre os usuarios que
devem ser dispostos para o publico externo, com as devidas
precaugdes quanto ao sigilo. Sendo os usudrios os titulares de
direitos na prestacao de servigos publicos de qualidade e de
participagdo na gestdo, deve ser considerado o impacto
relativo a cidadania e a promogao desses direitos.

A ouvidoria possui meios para a contabilizagio e evidenciagdo de beneficios financeiros ou
ndo financeiros decorrentes de sua atuagdo?
Limitado
Nio possui.
Sustentado
A ouvidoria possui registros de beneficios financeiros ou ndo financeiros decorrentes de sua
atuagdo, que sdo quantificaveis de acordo com metodologia de contabilizagédo formalmente
instituida e validada pelas autoridades de nivel estratégico do 6rgdo ou entidade a que esteja
vinculada.
A contabilizagdo de resultados da atua¢do de uma unidade de
ouvidoria pode ser feita por indicadores de gestdo, como a
satisfagdo, o desempenho em prazos e a resolutividade que
privilegiam a percep¢do do usuario sobre tais resultados,
muitas vezes permitindo inferéncias sobre a efctividade das
acoes da unidade.

4.2.3. Processos essenciais

A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de gestdo de riscos,
para tratamento de manifestagoes, assim como procedimentos definidos de revisio do
processo, a fim de realizar ajustes e melhorias?

Limitado
Néo existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os processos de tratamento
de manifestacdo de ouvidoria no ambito do 6rgdo ou entidade a4 que a ouvidoria esta
vinculada.

Sustentado

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de tratamento de
manifestagdes no dmbito do 6rgdo a que esta vinculada, em processo monitorado a fim de
promover a aderéncia dos servigos existentes aos padrdes de qualidade e a Lei n° 13.460, de
2017, bem como a suas regulamentagdes.
Os tratamentos de manifestagdes externas, para a aderéncia
ao rigor necessario, devem estar documentados e em
constante atualizagdo. Em se tratando de uma sustentagdo da
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qualidade esperada pelos servigos publicos, a padronizagio
deve corresponder a necessidade do usuario.

A ouvidoria possui processos mapeados, instituidos e com mecanismos de gestdo de riscos,
para tratamento de manifestagdes internas, assim como procedimentos definidos de revisdo
do processo, a fim de realizar ajustes e melhorias?
Limitado
Nio existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os processos de tratamento
de manifestagdo internas no dmbito do 6rgdo ou entidade a que a ouvidoria esta vinculada.
Sustentado
A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de tratamento de
manifestagdes internas no ambito do 6rgdo a que estd vinculada, em processo monitorado,
ao qual foi dada divulgagdo dentro da instituigdo.
Os tratamentos da ouvidoria devem estar sedimentados e
organizados conforme suas etapas e especificidades.
Dependendo a influéncia de cada elemento das demandas, o
tratamento tomard proporg¢des proprias. O que ndo impede
que a padronizagdo ocorra, desde que 0s processos sejam
devidamente monitorados, para entdo documentados e
divulgados.

A ouvidoria possui roteiros e orientagdes instituidas para a conducio dos atendimentos
presencial ou telefonico?
Limitado
A ouvidoria ndo possui roteiros, orientagdes ou capacidades especificas para atendimento.
Sustentado
A ouvidoria possui roteiros e orientagdes para atendimento, os quais sdo instituidos por meio
de manual ou outro documento de conhecimento da equipe responsavel pelo acolhimento ao
publico, a qual possui competéncias especificas para a realiza¢io do atendimento.
E necessario o pleno conhecimento dos procedimentos por
toda a equipe que realiza o contato com o piblico, permitindo
a manutencdo da qualidade dos servigos ao longo do tempo,
para a permanéncia do padrio de qualidade que leva 2
conquista da confiabilidade.

Existem procedimentos instituidos para a protegio do denunciante?
Limitado

Nio existem.
Sustentado
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Existem procedimentos formalmente instituidos para a protecdo do denunciante, 0s quais
incluem a protegio da identidade e os mecanismos de representagdo contra represalias
decorrentes da dentncia, observado o disposto na Lei n® 13.608, de 2018, e demais
normativos vigentes.
Deve haver instituido procedimentos formais para a protecao
do denunciante designando que todos os agentes publicos da
instituicdo, mesmo que ndo desempenhem fungdes de
ouvidoria ndo poderdo dar publicidade ao contetido da
dentincia ou a elemento de identificagdo do denunciante.

A ouvidoria possui procedimentos mapeados e instituidos para realizagdo de resolugéo
pacifica de conflitos?
Limitado
Nio existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os processos de resolugio
pacifica de conflitos no dmbito do 6rgéo ou entidade a que a ouvidoria esta vinculada.
Sustentado
A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de resolu¢do pacifica de
conflitos no 4mbito do érgdo a que esta vinculada, em processo monitorado, ao qual foi dada
divulgagdo dentro e fora da institui¢do.
O mapcamento dos processos permite a simplificacdo de
formalidades ou exigéncias desnecessarias ou superpostas,
cujo custo econdmico ou social, tanto para o erario como para
o cidaddo, seja superior ao eventual risco de fraude. A
pacificagdo dos conflitos busca, de forma simplificada e
informal solucdes que atendam interesses mituos, cabendo a
equipe da ouvidoria capacidades para tanto.

Como a ouvidoria realiza a andlise preliminar antes do encaminhamento das manifestagdes
as areas internas?
Limitado
A ouvidoria recebe a manifestagdo, identifica a area responsavel e a encaminha sem
tratamento prévio.
Sustentado
A ouvidoria recebe a manifestagdo, identifica a area responsavel, avalia, conforme o tipo de
manifestacdo, a necessidade de salvaguardar alguma informagdo e a encaminha, juntando
informagdes acerca de outras manifestagoes e bases de dados que tenham correlagdo com a
manifestacdo recebida. As etapas deste procedimento estdo mapeadas e incorporadas ao
processo de tratamento da manifestagdo.
A ouvidoria ndo deve se portar como um repetidor de
informagdes. A vantagem de se tratar previamente uma
demanda ¢ desenvolver um contexto mais viavel ao setor que
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possui a competéncia para a solugdo, levando em
consideragdo tratativas anteriores

Como ocorre o procedimento de elaboragdo de respostas na unidade de ouvidoria?
Limitado

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

A ouvidoria recebe a resposta do gestor, analisa a sua adequacdo a padrdes de linguagem

clara e simples, podendo sugerir ajustes no dmbito de procedimento de revisdo formalmente

instituido, e a encaminha ao manifestante.
As respostas advindas dos setores responsaveis pelas
solugdes, devem ser previamente revisadas e adequadas ao
melhor recebimento do demandante, em vista de, muitas
vezes, serem transmitidas incompletas ou demasiadamente
técnicas.

Como a ouvidoria acompanha a conclusdo dos processos de apuragdo resultantes de
denuincias por ela recebidas?
Limitado
A ouvidoria ndo possui controles que permitam a rastreabilidade da dentincia apos o seu
envio 4 area de apuragdo.
Sustentado
A ouvidoria possui controles que possibilitam a rastreabilidade da conclusdo do processo
iniciado por meio da denuncia recebida, informando ao denunciante, sob demanda, os
resultados das apuragdes concluidas, que ndo mais estejam sujeitas a restri¢do de acesso.
H4 que se ter mecanismos para receber dos orgdos de
apuragdo as informagdes relativas a conclusdo de processos
decorrentes das dentncias encaminhadas. Mesmo com a
resposta prévia para o encaminhamento para as devidas
medidas, a informacio dos resultados ao denunciante é uma
atitude fundamental para a credibilidade da ouvidoria.

Como a ouvidoria acompanha o cumprimento dos compromissos firmados para
implementagdo de sugestoes ou adogdo de providéncias resultantes das manifestagdes?
Limitado
Nao existe procedimento de acompanhamento.
Sustentado
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A ouvidoria possui meios que possibilitam a rastreabilidade das medidas adotadas em

decorréncia da manifestagdo recebida, mantendo rotinas formalmente instituidas de

acompanhamento destas.
O usuario de servigos publicos tem direito a obtengdo de
informacdes sobre a situagdo da tramitagdo dos processos
administrativos em que figure como interessado. Dessa
forma, a ouvidoria deve possui meios que possibilitam a
rastreabilidade das medidas adotadas em decorréncia da
manifestagdo recebida, mantendo rotinas formalmente
instituidas de acompanhamento destas, sendo o manifestante
informado acerca da sua conclusdo ¢ resultado.

4.2.4. Gestio estratégica de informacgdes

Como a ouvidoria armazena as informagdes coletadas?
Limitado
As informagdes coletadas sdo armazenadas sem tratamento especifico com vistas 4 sua
recuperagdo, nos sistemas ou meios distintos por meio dos quais sdo coletadas.
Sustentado
As informagdes coletadas por meios distintos sdo mantidas em base tinica ou interoperavel,
¢ recebem tratamento especifico com vistas a garantir a sua disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade, permitindo a recuperagio de toda a informagdo existente
por meio de meta dados adequados a necessidade dos processos decisorios da instituicdo.
As ouvidorias atuam como um promotor de trocas de
informagdes entre gestdo e usudrios. A capacidade da unidade
em oferecer informagdes adequadas ao 6rgdo ou entidade a
que esteja vinculada, influencia em estratégias e agdes para
resultados uteis nas tomadas de decisdo. O Armazenamento
de informagdes deve comportar a utilizagio e publicagio dos
dados de forma segura, tanto no quesito restricio de acesso,
como qualidade na manutengdo dos dados.

A ouvidoria produz dados acerca do perfil dos manifestantes que recorrem a ela?
Limitado
A ouvidoria ndo coleta tal tipo de dado.
Sustentado
A ouvidoria coleta dados acerca do perfil sociodemogréfico dos manifestantes, os quais
contribuem para a geragdo de informagdes relevantes relacionadas aos Servigos, as quais sao
produzidas e encaminhadas periodicamente, no ambito de processos formalmente instituidos.
A ouvidoria deve obter, de forma segura, informagdes
relevantes sobre o perfil dos manifestantes, permitindo a
avaliagdo da adequabilidade dos servigos prestados pela
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institui¢do as suas necessidades e dos canais disponibilizados
pela prépria ouvidoria.

Como a ouvidoria analisa os dados coletados?
Limitado

A ouvidoria nio realiza analise de dados posterior a conclusdo do processo da manifestagio

de ouvidoria.
Sustentado

A ouvidoria realiza analise quantitativa e qualitativa dos dados coletados, segundo

metodologia cientifica transparente e validada e por meio de pardmetros por ela definidos.
O tratamento dos dados obtidos pela ouvidoria deve ser
realizado com base e metodologia predefinida que possibilite
a divulgacdo, permitindo uma anélise de dados parametrizada
que traga resultados que podem ser comparados ao longo do
tempo. Nesse processo além da ouvidoria, também se
envolvem os gestores responséveis pela tomada de decisio.

Como e quando a ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de servigos e
ao nivel estratégico?
Limitado
A ouvidoria apenas encaminha as informagdes existentes em cada manifestacdo as arcas
responsaveis pela tomada de providéncias.
Sustentado
Além do encaminhamento dos processos de manifesta¢des de ouvidoria, a unidade produz
anualmente o Relatério de Gestio de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 2017, e
instituiu rotinas de comunica¢io aos gestores dos servigos, periodicamente ou em
decorréncia de eventos concretos por ela identificados.
Para que se possa avaliar as capacidades de uma organizagéo
¢ oferecer respostas efetivas ¢ uteis as demandas da
sociedade, por meio dos servigos publicos, é necessario um
sistema de informagdes de qualidade. A utilizagio da
informagdo como ferramenta na gestdo pode ser realizado
através de relatorios decorrentes das analises dos dados
obtidos junto ao usuério do servigo publico.

4.3. DIMENSAO PROSPECTIVA

A dimensio prospectiva é voltada para a maturidade dos projetos desenvolvidos com a
ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou proativa, informagdes Uteis a
gestdo junto aos usudrios de servigos publicos. Compreende os elementos Capacidades para
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pesquisa e Mobilizagdo ativa junto aos usuarios do objetivo Busca ativa de informacdes;
Relacionamento com o Conselhos de Usuarios, Engajamento de conselheiros e Utilidade da
relagdo do objetivo Conselho de Usuarios; Articulagdo interinstitucional ampla e Articulacio

interinstitucional especifica do objetivo Articulagdo interinstitucional.

4.3.1. Busca ativa de informacoes

A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta de informagdes acerca da prestacdo de servigos
junto aos usuarios?
Limitado
Nao realiza pesquisas periodicas junto aos usudrios de servigos piblicos.
Sustentado ‘
Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servigos publicos com metodologia
especifica definida em conjunto com o gestor responsével pelo servigo avaliado, de acordo
com as necessidades observadas de coleta de dados. Os resultados das pesquisas sdo
encaminhados aos gestores e geram informagdes sujeitas a monitoramento por meio de
indicadores relevantes, claros, especificos e verificdveis para fins de avaliacio das medidas
implementadas em decorréncia destes.
O papel proativo que se espera da ouvidoria pablica requer a
existéncia de uma dimensdo prospectiva com a busca ativa de
informagdes junto aos usudrios. Ao apresentar informacdes
estratégicas a partir de instincias de apuragdo, agindo como
instrumento de participagio social que ndo se limita a esperar
que o cidaddo busque a ouvidoria, mas que também busca os
individuos nos espagos onde de fato a vida acontece,
evidencia uma dindmica de Ouvidoria Ativa.

A ouvidoria realiza agdes proativas para coleta de informagdes no ambito da jornada dos
usuarios?
Limitado
Nao realiza.
Sustentado
A ouvidoria realiza agdes proativas periddicas e definidas por metodologia especifica, com
utilizagdo de técnicas de gerenciamento de projetos ou dentro de processos ja definidos de
pos-atendimento. As informagdes sio encaminhadas para os gestores responsaveis pela
tomada de decisdo.
Ao atuar de forma proativa, a ouvidoria tende a aproximar-se
de um modelo de gestdo por projetos, aprimorando com
precisdo e controle a atuagdo do 6rgdo na tomada de decisdes,
que sera incentivada pela participagdo social. A gestdo de
projetos geralmente envolve diferentes setores de uma

26

LAk acraranent sond gl Core e ol agoragestaodados coe b agoragestacestrategica




organiza¢do a fim de maximizar os resultados e minimizar os
conflitos, sendo vidvel um sistema informatizado que
desenvolva metodologias de gerenciamento.

4.3.2. Conselho de Ususdrios

Como se relaciona a ouvidoria com os conselhos de usuérios de servigos publicos do orgao?
Limitado

Naéo se relaciona.
Sustentado

A ouvidoria concentra a interlocugio entre Conselheiros e gestores por meio de

procedimentos e periodicidade instituidos formalmente.
Independentemente da forma como se constituem, as
competéncias atribuidas a tais conselhos os aproximam de
forma clara a orbita das unidades de ouvidoria, quer seja pela
sua acdo de avaliagio de servigos publicos desde uma
perspectiva de usudrios, quer seja na sua capacidade para
propor sugestdes de aprimoramento para servigos, quer seja
pela sua competéncia para avaliar a atuagdo do ouvidor.

Qual o papel da ouvidoria no processo de chamamento e de engajamento de voluntarios ao
Conselho de Usuarios do érgdo a que est4 vinculada?
Limitado
Néo exerce nenhum papel.
Sustentado
A ouvidoria realiza agdes de comunicagdo com periodicidade minima anual, com apoio
incidental de gestores interessados, a fim de obter o engajamento dos usudrios.
E papel da ouvidoria a organizar ¢ gerir os conselhos de
usudrios. A interagdo dos conselhos com a ouvidoria requer
plancjamento de acdes de comunicagdo periddica dos
usuarios e gestores, seguindo metodologias especificas a fim
de definir mensagem, meio ¢ estratégia mais adequados ao
engajamento dos usudrios.

Qual o papel da ouvidoria na produgo de consultas realizadas aos conselheiros dos servicos
prestados pelo 6rgdo a que esta vinculada?

Limitado
Nio realiza consultas a conselheiros de servigos publicos.
Sustentado
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Realiza consultas com periodicidade minima anual, com metodologia transparente e definida

em didlogo com o gestor do servigo avaliado, utilizando sistema digital de coleta e analise

dos dados, e apresenta os resultados das consultas ao gestor do servico.
A utilidade da relagdo remete aos resultados dos dialogos, de
gestores e conselhos, buscando a implementagio de propostas
de melhorias e a resolugdo de problemas, vindo a valorizar
essa relagdo a utilizagdo de sistemas digitais de coleta e
analise dos dados, para alinhamento estratégico, enfatizando
a importancia da atuagdo dialogada com o gestor do servigo
avaliado.

4.3.3. Articulagio interinstitucional

Como se da o relacionamento da ouvidoria com outros orgdos de defesa dos usudrios?
Limitado

A ouvidoria ndo interage com outros 6rgaos de defesa do usuario de servigos publicos.
Sustentado

A ouvidoria interage com outros 6rgdos e entidades de defesa do usuario de servigos publicos

com base em instrumentos formais de cooperagdo/interagdo e, também, esporadicamente,

quando ha a necessidade de promover agdes e projetos conjuntos.
A articulagdo ¢ coordenagdo entre instituicdes pablicas ¢ uma
estratégia utilizada para a promogdo da parceria entre orgaos
¢ entidades em prol de um mesmo objetivo, com vistas a
ampliar a eficiéncia da maquina puablica. A ouvidoria deve
atuar em cooperagao a outros espagos institucionais quando
ocorrem objetivos em comum. Eventos com a presenga de
instituigdes diversas, redes e acordos de cooperagdo técnica
voltados para a integragdo de atores em prol da defesa dos
usuarios dos servi¢os publicos e do fomento a participacdo
social, sdo exemplos dos possiveis arranjos institucionais
nesse sentido.

A ouvidoria estabelece relagdes diretas com as ouvidorias de outros orgdos e entidades no
tratamento de manifestacdes comuns?
Limitado
Nao. Quando a ouvidoria recebe uma manifestagdo que extrapola sua competéncia, ela avisa
o cidaddo que o conteudo da manifestagio, ou parte dele, ndo ¢ de sua competéncia.
Sustentado
Sim. Quando a ouvidoria recebe uma manifestacdo que extrapola sua competéncia ela
encaminha a manifestagdo para a ouvidoria competente e da tratamento a parte da
manifestagdo que lhe compete, se houver.
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A ouvidoria deve possuir procedimentos para agir em
detrimento de demandas que ndo lhe competem. As agdes
podem variar desde simples encaminhamentos de
manifestagdes entre unidades até a execugdo de acdes
compartilhadas no processo de elaboragio da resposta final.
Ag¢bes meramente reativas empecilham a qualidade do
servico publico em geral, visto que politicas publicas
cficientes demandas da articulagdo de diversas esferas,
conferindo assim a relatividlade da preeminéncia das
institui¢des frente a cooperagdo em prol da defesa ¢ satisfagdo
do usuario.
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