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RESUMO

A Ouvidoria da UFSCar foi criada por meio da PORTARIA GR N° 1208/11, de 21 de
dezembro de 2011, como érgao de promogao e defesa dos direitos de servidores docentes e
técnico-administrativos, alunos, terceirizados e comunidade externa em suas relagdes com a
UFSCar, relacionados as diferentes instancias administrativas e académicas. A Ouvidoria
exerce papel de interlocucdo entre os cidadaos e as instancias universitarias. No contexto
democratico, configura-se como um instrumento fundamental de acompanhamento e
aprimoramento da gestdo universitaria pela possibilidade de identificar a necessidade de
aperfeicoamentos e sugerir melhorias positivas para a organizagdao. Com o objetivo de
aprimorar a organizagao e realizagao do trabalho da Ouvidoria, apresentamos aqui Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMouP), instrumento que auxiliara na atuacao da
unidade em suas diversas responsabilidades de intermediagdo entre a instituicdo e
comunidade académica. O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) é o
resultado de dois anos de estudos, conduzidos pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o apoio inicial do Programa da Unido Europeia
para a Coesdo Social na América Latina e Caribe (EuroSocial+). O MMouP & um
instrumento que possibilita estabelecer uma proposta de alteracbes estratégicas que
aprimore a atuacdo e o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria. Tem como objetivo
estabelecer e ampliar sua rede de colaboragdo com todas as unidades da organizagéo e a
atuacdo dos dirigentes, fortalecendo fundamentalmente a Governanga Institucional. O
MMOUuUP oferece um instrumento de apoio ao gestor, dentro de uma légica de
aperfeicoamento continuo da unidade.

Palavras-Chave: Controladoria Geral da Unido. Universidade Federal de Sao Carlos.
Ouvidoria Geral. Maturidade. Planejamento Estratégico. Democracia. Cidadao.
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1. Introducgao

Segundo a Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021, o Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP) é o resultado de dois anos de estudos, conduzidos pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) da Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o
apoio inicial do Programa da Unido Europeia para a Coesado Social na América

Latina e Caribe (EuroSocial+).

A publicacdo do MMOUP foi precedida por estudos de normas e praticas, nacionais
e internacionais, no ambito das atividades de ouvidoria publica, entrevistas, e duas
consultas publicas, que contaram com mais de 800 contribuicbes e esta
disponibilizado para consulta no link:

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-p

ublica/quia-de-implementacao.

O MMOUP oferece um instrumento de apoio ao gestor, dentro de uma logica de
aperfeicoamento continuo da unidade; sua matriz estd estruturada em quatro

dimensoes:

Quadro 1 - Dimensdes do MMouP

Dimensé&o Estruturante:

agrega aspectos gerais sobre infraestrutura, planejamento,
gestdo de pessoas e garantias do titular da unidade de
ouvidoria;

Dimensio Essencial

afericdo da profissionalizagdo dos processos da ouvidoria,
tais como aqueles relacionados ao tratamento de
manifestagbes ou a governanga de servicos da instituicao a
qual a unidade de ouvidoria esta vinculada;

Dimensao Prospectiva

afericdo da maturidade dos projetos levados a cabo pela
ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa
ou proativa, informagdes Uteis a gestdo junto aos usuarios
de servigos publicos;

Dimensao Especifica

dimensdo modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um dado conjunto de unidades
de ouvidoria, com vistas a aferir a maturidade das
capacidades necessarias a execugao de atividades
especificas.

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.




Figura 1 - Dimensdes do MMouP

Dimensdo Especifica:
handatos
especificos

Dimensio Prospectiva; Projetos @ artculacico institucional

Dimensao Essencial; Gestao estrategica

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.

Como representado na Figura 1, cada dimensao do MMouP, constitui uma estrutura
com dimensbes distintas, mas interrelacionadas. Desenvolver uma estrutura
potente fornece uma base soélida para o estabelecimento de uma gestao
estratégica. Esse modelo de gestdo permite um crescimento de agbes proativas e
preventivas, articulando diferentes atores institucionais. Com essa base forte, a
governanga institucional crescera e desenvolvera suas especificidades,

estabelecendo dimensdes de atuacao primordialmente singulares e identitarias.

2. Pontuacao de niveis para elementos
O MMouP esta dividido em quatro niveis de maturidade: otimizado,
sustentado, basico e limitado. Dentro de cada dimensdo, ha um conjunto de
objetivos relacionados a capacidades e competéncias, decompostos em elementos
verificaveis sujeitos a avaliagdo em niveis para os quais serdo atribuidas pontuacdes

conforme quadros explicativos (CGU,2021):

Quadro 2 - Niveis/pontuacgéo
Otimizado 4
Sustentado 3
Basico 2
Limitado 1

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.



Quadro 03 - Obtencao da pontuacao final/média ponderada

Obtengao da pontuacgao final

média ponderada da pontuagao obtida nos elementos.

Pontuagao de cada objetivo

média simples da pontuagéo de cada elemento;

Pontuagao de cada dimensao

média simples da pontuagéo de cada objetivo;

Pontuacao global do nivel de maturidade

média da pontuagédo de cada dimensao

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.

Assim, o nivel geral de maturidade da ouvidoria sera calculado da seguinte forma:

Quadro 04 - Calculo do nivel de maturidade

Maturidade Objetivo (mO) = (e1 +e2 +e3...)/n

Sendo e = valor atribuido a maturidade do
elemento vinculado ao objetivo n = nimero de
elementos vinculados ao objetivo

Maturidade Dimensao (mD)
(mO1+m0O2+mQO3...) / n

Sendo mO = valor atribuido a maturidade do
objetivo vinculado a dimensdo n = numero de
objetivos vinculados a dimenséao

Maturidade da Ouvidoria = (mD1+mD2+mD3) / 3

Sendo mD = valor atribuido a maturidade da
dimensao

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.

O valor obtido por meio desta operacéo identifica o nivel de maturidade da ouvidoria,

observada a seguinte tabela de equivaléncias:

Quadro 05 - Pontuagao de niveis para objetivos de niveis e dimensdes

Otimizado 4
Sustentavel 3<p<2
Basico 2<p<2
Limitado P<2

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU) 2021.

3. Preenchimento do Formulario

A CGU (2021) observa que o formulario de autoavaliagdo do MMOuUP é

disponibilizado as unidades do SisOuv automaticamente no sistema e-Aud. O

MMOUP funciona como um autodiagnostico da unidade de ouvidoria. O Objetivo €

proporcionar uma oportunidade para uma reflexdo conjunta sobre as caracteristicas

da unidade e as oportunidades de aperfeicoamento de que ela dispde.
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O Formulario € composto por quatro etapas:

a) Andlise prévia da situagdo de cada elemento do MMOUP, mediante
levantamento das evidéncias;
b) Com os comprovantes de evidéncias em maos, preenchimento dos
formularios online de autodiagndstico;
c) Definigdo dos requisitos de maturidade desejados, de acordo com a natureza
e complexidade associados a atividade relacionada ao elemento na unidade
de ouvidoria, a fim de estabelecer um nivel alvo de maturidade para a
unidade;
d) Desenvolvimento de plano de agéo para a superagao de lacunas identificadas
entre o autodiagnostico e o nivel alvo de maturidade.
O diagndstico e levantamento das evidéncias devem atender a um conjunto de
critérios:

- Autenticidade;
- Verificabilidade;
- Relevancia.

4 . Nivel de evidéncias

Para CGU, 2021 esta orientacdo deve apresentar um conjunto de evidéncias que
deverdo embasar o enquadramento de uma unidade em cada nivel de maturidade
para cada elemento.

Quadro 06 - Nivel de evidéncias

Limitado Nao havera necessidade de apresentar evidéncias.

Basico Evidéncias que demonstrem a existéncia de uma pratica, tal como relatérios,
mapeamento de fluxos, processos ou rotinas.

Sustentado Evidéncias que demonstrem a institucionalizacdo de uma pratica, tal como normas
€ manuais.
Otimizado Evidéncias que demonstrem processos instituidos de revisao e aprimoramento de

uma pratica: dispositivos de normativos que institucionalizam esses processos de
revisao, relatérios e planos de agéao que evidenciem a realizagéo de tais processos

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.
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Quadro 07 - Dimensdes do Modelo de Maturidade- Resumo explicativo

Dimenséo Objetivo EIemento_do MWIOuP
Indicado
CAPACIDADES E GARANTIAS Condutas
DA EQUIPE u
Garantias do titular
CAPACIDADES E GARANTIAS Critérios de nomeagéo do titular
DO TITULAR =
Acesso ao nivel estratégico
TR0 6 T e 5 7 Planejamento operacional
ESTRUTURANTE EFICIENTE Formagéao de competéncias
Eficiéncia de alocacgao de recursos
Seguranca da Informagéo
Planejamento e execugéo
INFRAESTRUTURA E .
orgcamentaria
ACESSIBILIDADE -
Infraestrutura tecnolégica
Experiéncia do usuario
Mapeamento de servigos
GOVERNANCA DE SERVICOS Monlton,amento da Carta de Servigos
ao Usuario
Qualidade da informagao
Atendimento
Protecdo ao denunciante
Processo de realizagéo de resolugédo
jfica d flit
PROCESSOS ESSENCIAIs ~ J22c!!’ca de conios
ESSENCIAL Analise preliminar
Linguagem e adequagao de respostas
Acompanhamento efetivo de
manifestagées.
TRANSPARENCIA E Controle social
PRESTAGAO DE CONTAS
_ i Perfil dos manifestantes
GESTAO ESTRATEGICA DE alise de dados
INFORMAGCOES
Producéo de informagbes estratégicas
BUSCA ATIVA DE Capacidades para pesquisa
INFORMACOES Mobilizagéo ativa junto aos usuarios
Relacionamento com os Conselhos de
PROSPECTIVA CONSELHO DE USUARIOS usuarios

Utilidade da relagao

ARTICULAGAO
INTERINSTITUCIONAL

Articulacéo interinstitucional ampla

Fonte: Controladoria Geral da Unido (CGU), 2021.
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5. Definicao de nivel alvo de maturidade

Segundo a CGU (2021), as unidades de ouvidoria ndo precisam alcangar um mesmo
nivel de maturidade em todos os elementos. O nivel alvo de uma instituicdo deve ser
proporcional a sua natureza, porte e complexidade, bem como ao ambiente e aos
riscos a que suas operacdes estao expostas. Trata-se de uma decisao de natureza
estratégica, que deve ser tomada pela diregdo da organizacao, de forma a garantir o
alinhamento e a convergéncia entre o nivel de maturidade almejado e as estruturas

de integridade e governanga da instituicao.

De acordo com a CGU (2021), parte importante do estabelecimento de um plano de
acao que pretenda levar a unidade para altos niveis de maturidade € essencial
planejar suas agdes de forma a ampliar seus limites, para além da unidade de
ouvidoria e da sua equipe; implica primordialmente no desenvolvimento de agdes

integrando diversas unidades da organizagao e da sociedade como um todo.

Ao estabelecer um nivel alvo de maturidade, a ouvidoria precisa avaliar
internamente a sua capacidade de obter o apoio do nivel estratégico para as agdes
que precisarao ser realizadas; além disso, ela necessita avaliar a sua capacidade de
execugao de tais agdes. Do ponto de vista externo, devera levar em consideragao

trés importantes fatores:

- Porte: organizac¢des de grande porte, ou seja, grande volume de pessoas, de
ativos, ou de unidades dispersas devem estabelecer patamares mais
elevados de maturidade, vez que demandam maior estruturacao dos
macroprocessos finalisticos e gerenciais da atividade.

- Natureza do servigo: a maturidade de uma ouvidoria esta diretamente
relacionada a natureza dos servigos, o que remete muitas vezes ao perfil de
seus usuarios. Servicos que atendem volume expressivo de usuarios, que
possuam grau elevado de criticidade no que se refere a tutela de direitos pelo
Estado, competéncia sancionatoria ou que atendam a pessoas em situacoes
especificas de vulnerabilidade poderdo exigir que determinados elementos

estejam em niveis mais elevados de maturidade.
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- Orgamento: as instituicbes que executam grande volume de recursos
publicos, seja por meio de contratagdes e aquisi¢cdes, ou pelo repasse de
valores na execucao de politicas publicas, devem considerar altos niveis de
maturidade a fim de ampliar a capacidade de detecgdo e solugdo de

problemas na execucio de tais recursos.

6. Elaboragcao do Plano de Agao

O Plano de Acgéao devera abarcar o periodo compreendido no biénio que se inicia no
ano de realizagdo do diagnéstico e termine ao final do ano subsequente, quando
entdo, por meio de nova rodada de autoavaliagdo, sera possivel a unidade de

ouvidoria verificar o cumprimento dos compromissos nele firmados (CGU,2021).

O Plano de Agao, deve ser aprovado pelo nivel estratégico da organizagao e por ela
publicado em transparéncia ativa, ressalvadas eventuais informacdes com restricdo

de acesso nos termos da Lei n® 12.527/2011.

A CGU (2021) observa que deve ser informado, no caso das unidades do SisOuv, o
link de publicagcdo a Ouvidoria-Geral da Uni&o, que podera, ao longo do processo de

verificacao de evidéncias, recomendar ajustes eventualmente necessarios.

Quadro 08: Cronograma: 1° Ciclo Integral de Avaliagdo de Maturidade do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

MACRO ETAPAS PRAZO LIMITE

Preenchlmentc_) e envio do formulario de autodiagndstico para 15/09/2021
a CGU por meio do sistema e-Aud

Comunicacéo do nivel alvo para a CGU por meio do sistema | 15/12/2021

e-Aud Prorrogado: 21/02/2022
L - . L 15/03/2022

Publicagao do Plano de Agéao pela unidade de ouvidoria Prorrogado: 02/05/2022

Cumprimento das metas do Plano de Ag¢éo 15/03/2023

Verificagao e validagdo de evidéncias pela CGU 15/03/2023

Fonte: Controladoria Geral da Uniao(CGU),2021
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7. Consideragoes finais

A Ouvidoria Geral da UFSCar foi criada por meio da PORTARIA GR N° 1208/11, de 21 de
dezembro de 2011, como 6rgdo de promocgao e defesa dos direitos de servidores docentes e
técnico-administrativos, alunos, terceirizados e comunidade externa em suas relagdes com a
UFSCar, relacionados as diferentes instancias administrativas e académicas. A Ouvidoria

exerce papel de interlocugao entre os cidadaos e as instancias universitarias.

Segundo a Controladoria Geral da unido (CGU), 2021, o Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP) é o resultado de dois anos de estudos, conduzidos pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) da Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o apoio
inicial do Programa da Unido Europeia para a Coesao Social nha América Latina e Caribe
(EuroSocial+). O MMOUP oferece um instrumento de apoio ao gestor, dentro de uma légica

de aperfeicoamento continuo da unidade.

Com o objetivo de aprimorar a organizagdo e realizagcdo do trabalho da Ouvidoria,
apresenta-se o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMouP), instrumento que
auxiliara na atuacdo da unidade em suas diversas responsabilidades de intermediacéo entre

a instituicdo e comunidade académica.

Observa-se que o MMouP é um instrumento que possibilita alteragdes estratégicas que
poderao influenciar a atuacdo e o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria, com o

apoio e colaboragdo das unidades envolvidas e seus dirigentes.

A realizacado deste autodiagnédstico foi um processo de aprendizagem, que contribuiu para
que a Ouvidoria Geral da UFSCar identificasse suas principais forcas e fraquezas. Os dados
coletados serviram para a constru¢do de um modelo organizado, com objetivos claros,

contendo informagdes simples e diretas.

O Plano de Acgao foi elaborado de forma a contribuir para a melhoria de sua maturidade, e
portanto o atendimento ao cidadao de forma adequada e efetiva. No contexto democratico,
configura-se essencialmente como um instrumento de acompanhamento e aprimoramento

da gestao universitaria pela possibilidade de sugerir melhorias.
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8. Apéndice
8.1 Apéndice A - Plano de Agéo - Ouvidoria Geral da UFSCar
Plano de Agao - Ouvidoria Geral da UFSCar
2022-2023
Impacto na
Maturidade da
Nivel Ouvidoria Acoes Resp. 2022 2023
Elemento do 10 | 20 | 30 | 40 [ 1o
MMOuP Verificador |Atual| Alvo trim. | trim. | trim. Jtrim. | trim.
Desenvolver e
atualizar
Ha instrumento , periodicamente
Aprimoramento do ;
formal que ; com a equipe, o
) Regimento Interno ;
defina as Regimento Interno
com condutas S
condutas . e as condutas Quvidoria/
Condutas o 3 4 desejaveis; pacto . o
desejaveis e ” desejadas e Reitoria
positivo na conduta e
vedadas aos vedadas a seus
performance dos seus . o
seus : servidores; orientar
. servidores .
servidores? continuamente nos
termos do
instrumento.
Manter garantias ao
titular da Ouvidoria da | A Portaria CGU n°
UFSCar para que sua | 1.181/2020 garante
O titular da atuacao sepl _esta protega_o ag
unidade possui adequada, seguindo | titular da Ouvidoria
al ur?wa os preceitos da da UFSCar e a
rote %o contra transparéncia, supervisiona ao
Garantias do | P03 & legalidade e definir que as | Ouvidoria/
. demisséao, 3 4 . .
titular o autonomia e com as propostas de Reitoria
destituicao ou N ~
~ competéncias exoneragao ou
exoneracgao . . ~
o necessarias para o dispensa serao
sem criterio . - . .
et i cargo. Consolidagao engamlnhadas a
' do Regimento Interno |avaliacdo da CGU -
da Ouvidoria Controladoria Geral
da Uniao.
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Critérios de
nomeacgao do
titular

Existem
critérios claros
€ objetivos para
a nomeacao ou
designagao do
cargo de titular
da unidade de
ouvidoria?

Atualizagao do
Regimento interno da
Ouvidoria, com
critérios estabelecidos
e utilizados pela
UFSCar para a
nomeacao ou
designagao do cargo
do titular da unidade
da Ouvidoria,
buscando atender
principalmente o
estabelecido na
PORTARIA N° 1.181,
DE 10 DE JUNHO DE
2020.

Atualizar critério
institucionalizado
por meio de
instrumento formal,
que define as
competéncias
necessarias para o
cargo de titular da
unidade e ha
necessidade de a
indicagao do
Quvidor ser
validada pela CGU

Quvidoria/

Reitoria

Acesso
ao nivel
estratégico

Com qual
frequéncia o
ouvidor se
relne com o
dirigente
maximo da
instituicao?

A ouvidoria buscara,
sempre que possivel,
a interlocugao entre a
Ouvidoria e
Administracao superior
por meio de
procedimentos e
periodicidade
instituidos
formalmente, para que
o trabalho realizado e
0S que vierem a ser
necessarios, sejam
encaminhados aos
gestores responsaveis
pela tomada de
decisao, contribuindo
para maturidade da
Ouvidoria em relagao
ao acesso ao nivel
estratégico.

Promover a
comunicagao da
Ouvidoria com a
autoridade maxima,
com periodicidade
definida ao longo
do ano, por meio de

rotinas
institucionalizadas:
Reunides

agendadas

previamente,
encontros para

avaliar temas
especificos.

OQuvidoria/
Reitoria

Planejamento
operacional

A ouvidoria
realiza o
planejamento
das atividades a
serem
executadas?

Consolidagao do plano
de acdo anual de
planejamento das

agdes de ouvidoria,
como ferramenta para
o planejamento
estratégico da
unidade, de forma
institucionalizada.

Elaborar o Plano
Anual de
planejamento da
ouvidoria, com
recursos
disponiveis, de
forma
institucionalizada,
com aprovagao
pelo nivel
estratégico da
UFSCar.

Quvidoria/
Reitoria/
SPDI
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Formacao
de
competéncias

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

Manter a formacéo e a
capacitacao da equipe
da Ouvidoria, com o
objetivo de atualizar
conhecimento, de
forma que permitam
que a conciliacdo e a
intermediacdo sejam
as diretrizes
consolidadas, para a
prestacao de servigo
com a qualidade
exigida.

Elaborar o plano de
capacitacao anual
para a equipe da
Ouvidoria, que
contenha as
competéncias
desejaveis; mapear
periodicamente as
competéncias
existentes e
identificar lacunas
que precisam ser
atendidas por meio
de capacitagao.

Quvidoria/
Reitoria/
ProGPe

Eficiéncia de
alocacao de
recursos

A ouvidoria
possui meios e
estratégias para

fazer frente a
eventual
variagao

extraordinaria
ou sazonal das
demandas?

Consolidagao do
Plano Anual,
buscando condigdes e
recursos que possam
fazer frente a eventual
variagao sazonal das
demandas, por meio
de estudo especifico
sobre o tema e
contribuir para a
maturidade da
Ouvidoria

Mapear a evolucao
do volume de
demandas,
diagnosticar suas
causas, que
permitam a
previsibilidade no
comportamento das
demandas para que
seja utilizada na
producgao do
planejamento anual
de atividades da
ouvidoria.

Quvidoria/
ProAd/
Reitoria

Seguranca
da Informacéo

Existem agdes
especificas no
ambito da
unidade
destinadas a
mapear e tratar
riscos de
segurancga da
informagao e
comunicagdes?

Buscar sobre a
seguranga das
informagdes na
UFSCar e incluir a
Quvidoria no
processo, a fim de
iniciar o mapeamento
dos riscos, para a
elaboragao do plano
de acéo especifico,
que contribua para a
maturidade da
Ouvidoria.

Buscar informagdes
sobre a politica de
segurancga da
informacgao e
comunicagao
institucionalizada;
realizar reunidoes
com a equipe da
Secretaria Geral de
Informatica da
UFSCar, mapear
processos e
diagnosticar riscos
de seguranca de
informacgdes,
elaborar plano de
acao
periodicamente
atualizado.

Quvidoria/
Sin/
Reitoria
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Planejamento e
execugao
orcamentaria

Ha previsao de
alocacao
orcamentaria
nos planos
internos do
drgéo ou ha
previsao
orcamentaria
especifica para
a realizagao
das acgoes de
ouvidoria

Criacao do plano de
execucgao financeira/
orcamentaria da
unidade que contribua
para a maturidade da
ouvidoria

Buscar alocacao
orcamentaria
especifica para a
ouvidoria, planejar
as atividades
anuais, 0s
processos de
requisicao,
orgamento e
execugao financeira
da Ouvidoria

Quvidoria/
ProAd/
Reitoria

Infraestrutura
tecnolégica

A ouvidoria
possui sistema
informatizado

de gestao de
processos e de

informagéo?

As informacgdes
coletadas sao
armazenadas na
Plataforma Fala.BR,
nos sistemas
institucionais e nos
discos rigidos dos
computadores
utilizados pela equipe,
quando necessario. A
partir da acao
proposta, pretende -se
que as informacoes
coletadas por meios
distintos sejam
mantidas, ou ndo em
base unica, de acordo
com 0S recursos
oferecidos pela
Plataforma Fala.BR.
Aumentando, assim, a
maturidade da
Ouvidoria em relagao
a gestéao estratégica
de informagdes.

Promover a
formacao de um
grupo de estudo
que verifique os

riscos e
oportunidades para
criagao de um
sistema especifico
para gestao de
processo de
informacéo;

Solicitar auxilio,
junto a Secretaria
Geral de
Informatica (SIn),
para elaboracéo da
identificacéo e
mapeamento
quanto aos “outros
sistemas”, para
compartilhamento
de informacdes;
implantagao de
colaboradores
dentro do sistema
Fala BR.

Quvidoria/
Sin

Experiéncia do
usudrio

Qual o papel do
perfil do usuario
dos servicos do
6rgao ou
entidade para a
definicao de
processos,
roteiros e
canais de
atendimento da
ouvidoria?

Elaboragéo de estudo
especifico para
identificar a
experiéncia do usuario
junto a ouvidoria que
contribua para a

maturidade da unidade

Mapear o perfil dos
usuarios de servigo
da UFSCar para
iniciar a definicao
de procedimentos,
roteiros e canais de
atendimento da
ouvidoria.

Quvidoria/
Sin
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Melhoramento da

Promover a
participagéo da
ouvidoria na
governanga dos
servigos prestados,
no mapeamento de

participacao da .
Como ocorre o T servigos da S
Ouvidoria na : Ouvidoria/
processo de UFSCar, monitorar o
governancga dos Reitoria/
mapeamento de . € promover a P
. servicos prestados, S Pré-Reitor
Mapeamento Servicos no aderéncia dos .
. . em acordo com a . . ias,
de servigos orgéo ou . o servigos existentes
X demanda identificada, ~ Centros e
entidade a que . aos padrdes de
o , com objetivo de . - deptos da
a ouvidoria esta qualidade e direitos
! desenvolver a ) . o | UFSCar
vinculada? . previsto na Lei n
Maturidade da
. 13.460/17, apontar
unidade. =
as adequacgoes e
estruturagao de
Novos servigos de
acordo com a
demanda avaliada
Elaborar plano de
acao que permita
monitorar a Carta
de Servigos aos
usuarios,
sistematizar e
Como a Consolidagao da Carta an.allsar dadhos,.
ouvidoria : avaliar a aderéncia
roduz e utiliza e STIGED C) da execucgao do
Monitoramento | P UFSCar, com a : Ouvidoria,
os dados ~ Servigo aos
da Carta de ) colaboracao da n Pro-
. oriundos das L parametros o
Servigos ao o Ouvidoria, que garanta - Reitorias,
. avaliacdes de definidos,
Usuario . 0 processo de . Conselhos
Servigos . encaminhar as
. maturidade da . ~
realizadas pelos . informacgdes aos
- unidade.
usuarios? gestores de

servigos no ambito
de processos
institucionalizados,
acompanhar
providéncias
adotadas.
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Contribuir para a
atualidade e
Como a Aprimoramento da trapsparencla te
. L informacao
ouvidoria participacao na . o
o disponiveis na carta
contribui para a governanca dos :
: : de servigos da
atualidade e a servigos prestados, de UFSCar
transparéncia acordo com a . C
) o conduzir Quvidoria,
, das demanda identificada, .
Qualidade da . ~ o periodicamente a Pro-
, ~ informacgdes priorizando a N . .
informacao . 7 . atualizagéo, revisdo | Reitorias,
disponiveis na transparéncia e a o
) critica das SIn,CCS
Carta de atualidade das . ~
. . ~ informacodes,
Servicos do informagdes, de modo L :
o o~ L instituir rotinas
6rgéo ou a contribuir com a especificas para
entidade a que maturidade da peciticas p ]
. N essa finalidade;
esta vinculada? ouvidoria. N :
Atualizagao do site
da Ouvidoria Geral
da UFSCar
Criacao de protocolos | Elaborar roteiros e
A ouvidoria de atendimento que orientacoes para
possui roteiros agilizem o processo de| atendimento, por
e orientagoes informagao ao usuario, | meio de manual, de
, instituidas para de forma transparente | conhecimento da .
Atendimento ~ L ; ) Ouvidoria
a condugéao dos e objetiva para a equipe responsavel
atendimentos condugéao do pelo acolhimento
presencial ou atendimento ao publico, com
telefonico? presencial ou competéncias
telefonico. especificas
Elaborar
procedimentos
Elaborag¢ado de Guia de el para a Ouvidoria/
. . protegéo do o
Existem procedimentos para a : Reitoria;
. o denunciante, a
~ procedimentos realizagéo de ~ Procurado
Protegdgoao |. . . L . protecéo da :
. instituidos para denuncia que incluam | . : . ria
denunciante ~ . ~ identidade e criar
a protecéo do informagdes de . Federal
; A mecanismos de .
denunciante? protegao ao representacio Junto a
denunciante P sa UFSCar
contra represalias,
conforme disposto
da Lei n°® 13.608/18
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Processo de
realizagao de

A ouvidoria
possui
procedimentos
mapeados e

Consolidagao das
de conflitos de forma

de processos

diretrizes de resolugéo

pacifica, com a criagao | monitorar processo,

Mapear e instituir
formalmente os
processos de
resolucao pacifica
de conflitos no
ambito da UFSCar,

~ P divulgar dentro e N
resolugao instituidos para L - s Ouvidoria
o o institucionalizados e | fora da instituicao
pacifica de realizacdo de )
. ~ divulgados dentro e
conflitos resolucéo S
o fora da UFSCar; Participagéo na
pacifica de A
. construgdo de
conflitos? a
camara de
conciliagao e
mitigacao de
violéncia
Iniciar processo de
estudo sobre
. informacgdes acerca
criacdo de uma base
Como a de outras
- de dados com - ~
ouvidoria manifestacgdes,
. . respostas .
realiza a analise elaborar projeto na
o semelhantes que nos "
preliminar antes . construcéo da base
- auxiliem no
Anadlise do . de dados que L
. . atendimento aos ~ | Ouvidoria
preliminar |encaminhament . . . | tenham correlagao
usuarios de forma agil
o das com a
. ~ e transparente, . ~
manifestagbes . manifestacao
< respeitando as .
as areas e recebida, mapear e
. especificidades de .
internas? o incorporar no
cada solicitagao.
tratamento da
manifestagao.
Criar manual de
procedimentos que
oriente as
atividades
~ descritas: Receber
Adequacéao da
: a resposta do
linguagem para as :
Como ocorre o gestor, analisar a
. respostas aos ~
, procedimento . sua adequacao
Linguagem e ~ usuarios de forma ; ~
~ de elaboragao L seguindo padrdes —
adequacdo de clara, objetiva sem Ouvidoria

respostas

de respostas na
unidade de
ouvidoria?

prejudicar o conteudo

da informagao,
utilizando a linguagem
cidada

de linguagem clara
e simples, sugerir
ajuste no ambito de
procedimento de
revisao,
formalmente
instituido,
encaminhar ao
manifestante.
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Acompanhame
nto efetivo de
manifestagoes

Como a
ouvidoria
acompanha o
cumprimento
dos
COmpromissos
firmados para
implementacao
de sugestoes
ou adogao de
providéncias
resultantes das
manifestacbes?

Criacao de protocolo
de cumprimento de
COMpPromissos
firmados para a
implantagao de
sugestdes e adogao
de medidas
resultantes das
manifestagoes.

Elaborar manual de
procedimentos que
possibilitem a
rastreabilidade das
medidas adotadas,
manter rotinas
formalmente
instituidas de
acompanhamento,
informar acerca da
conclusao e
resultado ao
manifestante.

Ouvidoria

Controle social

A ouvidoria
disponibiliza
ferramentas de
avaliacdo da
satisfacdo dos
usuarios em
relagcdo ao
atendimento por

ela prestado?

Elaboracao de
pesquisa junto ao
usuario baseado em
questionarios
respondidos de forma
on-line, preservando a
identidade do usuario
com a utilizagdo de
técnicas de pesquisa
cientifica.

Elaborar
ferramentas para
mensurar a
satisfacao do
usuario em relagao
ao atendimento
prestado pela
Ouvidoria, criar
procedimento
periddico
formalmente
instituido de analise

de dados.

Quvidoria/
Sin

Perfil dos
manifestantes

A ouvidoria
produz dados
acerca do perfil
dos
manifestantes
que recorrem a
ela?

Estudo sobre o perfil
sociodemografico dos
manifestantes que
possam contribuir para
analises de servigos
que possam ser
prestados de forma
adequada ao usuario e
fonte de informagéao
para os gestores de
servico da UFSCar.

Coletar dados
acerca do perfil
sociodemografico
dos manifestantes,
com o objetivo de
contribuir para a
geragao de
informacgodes
importantes
relacionadas ao
servigo, que serao
encaminhadas no
ambito de processo
formalmente
instituido.

Quvidoria/
SPDI
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Elaboragao de

Elaborar dados
quantitativos e
qualitativos dos

Como a - dados coletados,
ouvidoria RO AL seguindo
Andlise de . institucionalizado que 9 : Ouvidoria/
analisa os e L . metodologia
dados sera disponibilizado as S SPDI
dados o . cientifica
coletados? instancias superiores transparente e
’ da UFSCar )
validada por
parametros por ela
definidos.
Encaminhar
processos de
manifestacdes da
Ouvidoria, produzir
relatério de gestao
Como e quando
o R . de que tratam os
a ouvidoria Instituicdo de rotinas .
) L artigos 14 e 15 da
transmite as de comunicagao aos .
~ . ~ : Lei 13.460, de
Producéo de informacdes gestores de servigos o S
, ~ : - 2017, e instituir | Ouvidoria/
informagées | analisadas aos periodicamente ou em :
L. a rotinas de SPDI
estratégicas gestores de decorréncia de L
) comunicagao aos
SEervigos e ao eventos concretos por
, . o gestores dos
nivel ela identificados. .
- Servigos,
estratégico? -
periodicamente ou
em decorréncia de
eventos concretos
por ela
identificados.
Elaborar plano de
agao para realizar
pesquisas junto aos
usuarios de
servigos publicos,
utilizar metodologia
A ouvidoria especifica definida
realiza ~ em conjunto com o
. Geracao de .
pesquisas para . ~ gestor responsavel
informagdes acerca da . S
, a coleta de >, . pelo servigco Ouvidoria,
Capacidades . ~ prestagao de servigcos . P
\ informagdes . . avaliado, Pro-reitori
para pesquisa para fins de avaliagao :
acerca da ) .. encaminhar o as, deptos
~ junto aos usuarios da
prestagao de resultado das
: . UFSCar. :
servicos junto pesquisas aos

aos usuarios?

gestores
responsaveis,
gerar informacgoes,
indicadores para
fins de avaliacao
das medidas
implementadas.
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A ouvidoria
realiza agoes
proativas para

Projeto: Promogéo de
acdes proativas que

Elaborar projeto de

aos usuarios, com

especifica definida;
utilizar técnicas de

pos-atendimento
para coletar
nformagodes junto

metodologia

Mobilizagao permitam identificar as
., coleta de consulta sendo as Dy
ativa junto aos | . ~ demandas dos . ~ Quvidoria
. informagdes no L ) informagdes
usudrios . usuarios e encaminhar
ambito da coletadas e
. aos gestores de
jornada dos ) o tratadas de forma
. servico para a analise. e
usuarios? cientifica.
Encaminhar as
informacgdes aos
gestores
responsaveis pela
tomada de deciséo.
Promover e
participar de
Como se reunides e
relaciona a Promocao da encontros entre Ouvidoria/
Relacionamento | ouvidoria com participagao da conselheiros e Sin/
com os os conselhos de Ouvidoria junto ao gestores de Conselho
Conselhos de usuarios de conselho dos usuarios | servigos, instituidos
usuarios i i 1bli de
Servigos de servigcos publicos | formalmente, por .
e . Usuarios
publicos do da UFSCar meio de
orgao? agendamento
previamente
acordado.
Plano de acao que
. contemple a
Qual o papel da Melhoria do papel da emp
e S ~ realizacao de
ouvidoria na ouvidoria na produgao :
~ consultas anuais,
producéo de de consultas o .
. utilizando sistema S
consultas realizadas aos . Ouvidoria/
- : . digital de coleta e
Utilidade da | realizadas aos conselheiros dos . Pro-
~ . . analise de dados, .
relagao conselheiros servigos prestados, de . Reitores/
. com métodos
dos servigos forma Sin
e . transparentes
prestados pelo institucionalizada em o
o~ , definidos em
6rgao a que periodos x
A , ) reunidoes com os
esta vinculada? pré-determinados
gestores de
servicos avaliados.
Promover, por meio
. de encontros e
Como se da o i
. reunides, a
relacionamento L . ~
, ~ L iniciagdo de encontros interagdo com
Articulagédo da ouvidoria .~ .~ .
. e e . com oOrgaos e orgaos e entidades N
interinstitucion com outros : Quvidoria
. entidades de defesa de defesa do
al ampla orgaos de .. . )
dos usuarios usuario de servigos,
defesa dos .
. promover acoes em
usuarios?

conjunto quando
necessario

Elaborado por: Capovilla;Santos,(2022); Fonte consultada: Controladoria Geral da Uniao(CGU),2021
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\ - ... Média do | Elemento do MMOuP Nivel Mec{la flos
Dimenséao Objetivo diaonéstico Indicado niveis
g Atual Alvo alvo
CAPACIDADES E
GARANTIAS DA EQUIPE Condutas 3 4
Garantias do titular 3 4
3,4 3,6
CAPACIDADES E Critérios de nomeag&o 3 4
GARANTIAS DO TITULAR do titular
Acesso ao nivel
. 2 3
estrategico
Planejamento
, 2 3
operacional
PLANEJAMENTO E Formacéo de
- 1 ¢ 2
BN GESTAO EFICIENTE /6 competéncias 2 3 8
Eficiéncia de alocagao 1 3
de recursos
Seguranca da
~ 1 2
Informacao
Planejamento e 2 3
INFRAESTRUTURA E 208 execugao orgcamentaria 34
ACESSIBILIDADE ’ ’
Infraestrutura
. 2 4
tecnologica
Experiéncia do usuario 1 2
Mapeamento de 2 4
Servigos
GOVERNANCA DE Monitoramento da Carta ; A
SERVICOS 2 de Servigos ao Usuario 3,6
Qualidade da
. ~ 2 3
informagao
ESSENCIAL Atendimento 2 3
Proteg¢éao ao
. 1 3
denunciante
PROCESSOS 202 Processo de~ realizfawf;éo 22
ESSENCIAIS s de resolugaolpaC/f/ca 1 3 s
de conflitos
Anélise preliminar 2 3
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Linguagem e
adequacgéo de
respostas

Acompanhamento
efetivo de
manifestacées.

TRANSPARENCIA E

PRESTACAO DE CONTAS 2 Controle social 2,66
Perfil dos manifestantes
~ 3 Analise de dados
GESTAO ESTRATEGICA 2 3
DE INFORMACOES Produgéo de
informagobes
estratégicas
Capacidades para
BUSCA ATIVA DE 1 pesquisa 3
BRI ATeES Mobilizagéo ativa junto
aos usuarios
Relacionamento com os
PROSPECTIVA CONSELHO DE i Conselhos de usuarios GoE
USUARIOS ’ ’
Utilidade da relacao
ARTICULACAO 25 Articulagdo 3
INTERINSTITUCIONAL ’ interinstitucional ampla

Elaborado por: Capovilla;Santos, 2022; Fonte consultada: Controladoria Geral da Unido(CGU),2021
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