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SUMARIO EXECUTIVO
Plano de Ac¢ao das Atividades de Ouvidoria

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, é um instrumento de referéncia para os gestores de
Ouvidoria no processo de otimizagao dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria.

De uso obrigatdrio pelas unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, o MMOuUP funciona como um autodiagndstico da unidade de
ouvidoria. Por isso, seu principal objetivo é proporcionar uma oportunidade para uma
reflexdo conjunta sobre as caracteristicas da unidade e as oportunidades de
aperfeicoamento de que ela dispde.

Este Plano de Ac¢do conterd todas as atividades que deverao ser realizadas pela unidade
de ouvidoria e pela instituicdo a que ela esteja vinculada a fim de superar as lacunas
entre a maturidade revelada pelo autodiagnéstico e a maturidade alvo definida e
apoiada pelo nivel estratégico. Trata-se, portanto, de um conjunto de atividades que
deverdo indicar:

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

b. Descrigcdo das etapas de realizagdo das agdes;

c. Data de inicio e de encerramento da realizacdo das acdes;
d. Orcamento necessario, quando for o caso;

e. Areas envolvidas; e

f. Responsavel pela execucgao.
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Execuc¢ao do Plano de Ag¢ao
Periodo 2022-2023

Apresentacdo das atividades da Ouvidoria previstas no Plano de Ac¢ao, conforme legenda abaixo.

|:| Ac¢do Almejada

- Atividade concluida v
- Atividade iniciada v
- Atividade ndo iniciada Vv

Qual é a relevancia
da ouvidoria para os
processos realizados
pelos gestores de
servicos na
instituicdo?

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
inser¢cdo formal no
organograma da
instituicdo, participa
do processo de
tomada de decisdes
sobre gestdo de
servigos e politicas
publicas do érgédo ou
entidade.

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua inser¢do
formal no organograma
da instituicdo, participa
do processo de tomada
de decisGes sobre gestdo
de servicos e politicas
publicas do ¢rgdo e é
formalmente inserida
nos féruns de
governanca _estratégica
do 6rgdo ou entidade.

A Ouvidoria sera
inserida formalmente
nos féruns de
Governanga e
integridade do MCTI

1. Reunido  com
Secretdrio  Executivo e
Assessor  Especial de

Controle Interno; v

2. Reunido com o Ministro
de Ciéncia, Tecnologia e

Inovagdes; '

3. Formalizagdo da
Ouvidoria nos Féruns de
Governanga estratégica do

mcTV

1° semestre
do 2022

2° semestre
do 2022

Sem previsdo

Ouvidoria,
Secretaria
Executiva
E Assessoria
Especial de
Controle Interno

Chefe da Assessoria
Especial de Controle
Interno e Ouvidora

Qual a vinculagdo da
ouvidoria na
estrutura do érgdo?

A ouvidoria é
institucionalizada

por meio de
estrutura formal

A ouvidoria possui, a fim
de minimizar camadas
hierdrquicas, estrutura
formal vinculada a alta

Iniciar procedimentos
para vinculagdo da
Ouvidoria ao Gabinete
do Ministro

1. Reunido com o Gabinete
do Ministro para tratativas
de restruturagdo da

QOuvidoria,
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vinculada a drea | diregdo do odrgdo ou Ouvidoria, diretamente Assessoria Chefe da Assessoria
rTmeu? qu subun[daiie entidade, ligada ao Gabinete; i Especial de Especial de Cf)ntrole
finalistica do érgdo | compreendendo no caso 2 Inicio  de rocesso 1° semestre | 2° semestre Controle Internoe | Interno, Ouvidora e
ou entidade. dos ministérios o) Co P do 2022 do 2022 Sem previsdo Gabinete do Chefe de Gabinete
- solicitando a mudanga de L L
Ministro de Estado ou Ministro do Ministro
Secretario-Executivo, e vinculaggo; V
nos demais o dirigente 3. Alteracdo e publicagdo
maximo ou conselho de da nova estrutura do
administracdo. Ministério; i
Qual é a proporgdo, | Os agentes publicos | Os agentes publicos ndo Implementar o 1. Adesdo a Politica de
na -ouwdorla', . de | ndo o efetivos efetnvp_s (comissionados, Prog_ram_a <':ie Gestdo, Gest3o pelo Ministério; v
servidores publicos | (comissionados, terceirizados ou instituindo a ix
) o o . o 2. Reunido com o Assessor
efetivos e agentes | terceirizados) estagiarios) compdem possibilidade de Especial de  Controle
publicos compdem entre 50% | entre 20% e menos de teletrabalho na P
comissionados ou | e 80% da forca de | 50% da forca de trabalho Ouvidoria, como Interno;\/
terceirizados? trabalho da | daouvidoria. estimulo para o 3. Reunido com o
(desconsiderar  os | ouvidoria. aumento de agentes Departamento de
ater;dgntes edm publicos efetivos Administrago do MCTI; v
centrais e "
) 4. Elaboragdo do Plano de
atendimento
telefénico) Atividades da Ouvidoria; \/ Ouvidoria,
5. Formalizagdo, analise e 2021 2° semestre | Sem previsdo Secretaria Chefe da Assessoria
validagdo das Atividades da do 2022 Executiva Especial de Controle
Ouvidoria para [¢) e Assessoria Interno e Ouvidora
Especial de

teletrabalho; \/;

6. Formalizagdo, analise e
validagdo das Atividades da
Ouvidoria para o
teletrabalho; V/

7. Aprovagdo e publicagdo
do Plano de Gestdo da

Ouvidoria; vV

Controle Interno
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Qual é o nivel de
escolaridade

Mais de 50% da
forga de trabalho da

Mais de 60% da forga de
trabalho da ouvidoria é

Realizagdo de Pos-
Graduagdo em

1. Inicio do curso de Pds-
Graduagdo em Ouvidoria

preponderante dos | ouvidoria é | composta por servidores Ouvidoria Publica publica: V
agentes publicos | composta por | com  nivel  superior o
K . . o 2. Finalizagdo do curso de o o . L .
lotados na | servidores com nivel | completo, e mais de 40% , ~ 1° semestre | 1° semestre Gratuita Ouvidoria Ouvidora
. . . L Pos Graduagdo em
ouvidoria? superior completo, e | possui  pds-graduacdo do 2022 do 2023
mais de 20% possui | lato-sensu ou _strictu- Ouvidoria Pﬂblica;\/
pos-graduagdo lato- | sensu.
sensu ou strictu-
sensu.
Ha instrumento | Os servidores da | A ouvidoria _ possui Elaboragdo de 1. Reunir a equipe para
formal que defina as | ouvidoria sdo | instrumento formal | manuais e normativos, | definir os manuais e
condutas desejaveis | orientados de | institucionalizado que em conjunto da normativos a serem
e vedadas aos seus | acordo com normas | define as  condutas Equipe da Ouvidoria, elaborados pela Ouvidoria;
servidores? existentes na | desejaveis e vedadas a para definir as i
instituicdo a que a | seus servidores, condutas dos seus - Ouvidora e
. . N . 2. Definir  cronograma
unidade estd | desenvolvido e servidores eriddico para atualizacio Coordenador do
vinculada, sem | atualizado P p ) ¢ Junho de dezembro Sem previsdo Ouvidoria Servigo de
— do manuais e normativos; =
contemplar periodicamente com a 2022 de 2022 Informagdo ao
aspectos especifcios | participacdo da prépria v Cidaddo
de sua atuacgdo. equipe, a qual conhece e 3. Elaborar contetddo dos
£ - orientada manuais e normativos; \'i
continuamente nos )
: 4. Apresentar, publicar e
termos do instrumento. . A
divulgar os manuais e
normativos ao publico do
mcTi; V
Qual é o nivel de | Ensino superior. Pés-graduagdo lato Realizagdo de P6s- 1. Inicio do curso de Pés-
escolaridade do (a) sensu ou strictu sensu. Graduagdo em Graduagdo em Ouvidoria
ouwdfa.r (a) em Quvidoria Publica publica; V/
exercicio? 2. Finalizagdo do curso de
P;Ss Grcadua 0 om 1° semestre | 1° semestre Gratuita Ouvidoria Ouvidora
¢ do 2022 do 2023
Ouvidoria Publica; Vv
Com qual frequéncia | O titular da unidade | O titular da unidade de Realizar encontros 1. Reunido com a
o ouvidor se reine | de ouvidoria e a | ouvidoria e a autoridade periddicos, definidos autoridade maxima do Ouvidoria,
com o dirigente | autoridade mdxima | maxima se comunicam por rotinas érgEO'\/ Assessoria
maximo da | se comunicam | com periodicidade institucionalizadas, ) Dt;finir o periodo e Especial de
instituicao? eventualmente ao | definida aolongo doano com a autoridade ) P 1° semestre | 2° semestre Controle Interno e Ouvidora
- - L. . apresentar cronograma de - -
longo do ano. por meio de rotinas maxima do érgao do 2022 do 2022 Sem previsdo Gabinete do
institucionalizadas. reunides; v Ministro
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OBS: Essa situagdo ndo
exclui reunides eventuais
quando necessarias

8 A ouvidoria realiza o | Existe um | Existe um procedimento Realizar reunides 1. Definir  cronograma
planejamento  das | procedimento institucionalizado anual periddicas durante o periddico com a equipe e
atividades a serem | institucionalizado de planejamento das ano para rever as com o Chefe da Assessoria
executadas? anual de | agdes de ouvidoria, atividades definidas de Controle Interno para
planejamento  das | considerando os | noplanejamento das | revisar as  atividades
acOes de ouvidoria, | recursos humanos, agoes da Ouvidoria previstas no planejamento Ouvidora e
considerando os | orgamentarios e anual das ag¢les da Ouvidoria e Coordenador do
recursos humanos, | logisticos  disponiveis, ouvidoria: V Junho de Julho de Sem previsdo Assessoria Servigo de
orgcamentarios e | bem como a vinculagdo ’ 2022 2022 Especial de Informagdo ao
. . 2. Apresentar cronograma; s
logisticos ao Planejamento Controle Interno Cidaddo
disponiveis, o qual é | Estratégico do drgdo ou v
consolidado em um | entidade a que estd
documento com | vinculada, o qual ¢é
validagdo pelo nivel | consolidado em um
estratégico do 6rgdo | documento com
ou entidade a que a | validagdo pelo nivel
ouvidoria estd | estratégico da
vinculada. instituigdo. Além disso
este plano é
periodicamente revisado
ao longo do ano, a fim de
adequar-se a_eventuais
novas contingéncias.
9 A ouvidoria possui | Nao ha | Existe mapeamento Mapear e divulgar as 1. Analisar a partir do
meios e estratégias | mapeamento sobre | sobre  evolucdo  do informacgdes sazonais banco de dados as
para fazer frer?te~a evolugdo do volume volu'me'de demandas .da demandas sazonais; V
eventual variagdo | de demandas da | ouvidoria para  fins .
L . . ~ 2. Apresentar e divulgar no R
extraordinaria  ou | ouvidoria, nem | gerenciais e de prestacdo L - Ouvidora e
L Relatério de Gestdo da , , -~ R
sazonal das | estratégia para | de contas. - Concluida Concluida Sem previsdo Ouvidoria Coordenador do
~ - Ouvidoria as demandas .
demandas? promover a gestdao Servico de
eficiente da forga de sazonais, se houver; v Informagdo ao
trabalho. Cidaddo
10 Como a ouvidoria | A ouvidoria ndo | A ouvidoria conduz Instruir rotinas junto 1. Reunido com os
contribui  para a | participaoundotem | processo periddico de ao Departamento de responsaveis pela
atualidade e a | conhecimento sobre | atualizagdo e revisdo Governanga elaboragdo da Carta de Ouvidora,
. izach . . ~ L ) L
Franspare~nua das | a realizagdo de | critica das informagdes Ir?s.,tltumonal p.ara~ Servico no Mlnlsterlo;\/ . . Coorde'nadordo
informacdes processo de | constantes na Carta de | auxiliar na atualizagdao - R 2° semestre | 2° semestre Servigo de
. P o . P o 2. Definicdo de rotinas e . . =
disponiveis na Carta | atualizagdo de | Servicos do o6rgdo, por e revisdo das do 2022 do 2022 Sem previsdao Ouvidoria Informagéo ao

de Servigos do érgdo

meio de rotinas

cronograma para realizar a
atualizagdo das

Cidaddo e Diretor
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ou entidade a que

informacdes na

especificas  instituidas

informacg&es da Carta

informagdes da Carta de

do Departamento

estd vinculada? Carta de Servigos. formalmente para essa de Servigo Servico; i de Governanga
finalidade. Institucional
11 Como e a quais | A ouvidoria produz | A ouvidoria produz Produzir, atualizar e 1. Definir cronograma
dados acerca de seu | relatdrios relatérios quantitativos e publicar periddico com a equipe e
desempenho a | quantitativos e | qualitativos de seu | periodicamente plano | com o Chefe da Assessoria
ouvidoria da | qualitativos de seu | desempenho com de ag¢do da ouvidoria de Controle revisdo, Ouvidora e
transparéncia? desempenho com | periodicidade  minima com melhorias atualizagdo e publicagdo do | 1° semestre | 2° semestre Coordenador do
periodicidade anual, no ambito de necessarios plano de acdo ; Vv do 2022 do 2022 Sem previsdo Ouvidoria Servigo de
minima anual, no | procedimento - Informagdo ao
ambito de | formalmente instituido, 2. Apresentar e- .deflmr Cidadao
. = cronograma de atividades;
procedimento bem como plano de acdo
formalmente correspondente as acdes V
instituido, ao qual é | de melhoria necessdrias
dado transparéncia. para o exercicio
subsequente, ao qual é
dado transparéncia
interna e externa ao
érgdo.
12 A ouvidoria possui | Existe registro do | A ouvidoria mapeou e Elaborar e publicar a 1. Elaboragdo da minuta de
processos mapeamento  dos | instituiu formalmente os Portaria de portaria; v
mapeados, processos de | seus  processos de Funcionamento e -
L . 2. Criagdo de processo no
instituidos e com | tratamento de | tratamento de Organizagdo da
mecanismos de | manifestacdes de | manifestagdes noambito | Ouvidoria e atualizar | SEI das portarias; v
gestdo de riscos, | ouvidoria no dmbito | do drgdo a que esta seus fluxos de 3. Apreciagdo das minutas Ouvidoria,
para tratamento de | do orgdo ou | vinculada, em processo tratamento de portaria pela CONJUR; Assessoria Ouvidora e
manifestagdes, entidade a que a | monitorado a fim de v 2° semestre | 2° semestre Especial de Coordenador do
assim como | ouvidoria estd | promover a aderéncia - - do 2021 do 2022 Sem previsdo | Controle Interno e Servigo de
. . ) R 4. Aprovagdo e publicagdo . o
procedimentos vinculada, no | dos servigos existentes Consultoria Informagdo ao
definidos de revisdo | entanto, tais | aos padrdes de da portaria; v Juridica junto ao Cidaddo
do processo, a fim | processos ndo estdo | qualidade e a Lei n? 5. Revisdo dos fluxo de MCTI
de realizar ajustes e forrT\aImente 13.460, de 2017, bem atividades da Ouvidoria; v
melhorias? instituidos. como a suas
regulamentagdes.
13 A ouvidoria possui | Existem orientagdes | A  ouvidoria  possui Elaboragdo de 1. Reunir a equipe para
roteiros e | para o atendimento, | roteiros e orientagbes | manuais e normativos, | definir os manuais e
orientagBes no entanto elas | para atendimento, os em conjunto da normativos a  serem
instituidas para a | estdo esparsase ndo | quais sdo instituidos por Equipe da Ouvidoria, elaborados pela Ouvidoria;
condugdo dos | versam sobre as | meiode manual ououtro para definir as i
atendimentos etapas e | documento de condugdes dos Sem previsdo Ouvidoria
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presencial ou | possibilidades  de | conhecimento da equipe atendimentos 2. Definir  cronograma Junho de dezembro Ouvidora e
telefonico? atendimento. O | responsavel pelo | presencial e telefonico | periddico para atualizagdo 2022 de 2022 Coordenador do
atendimento é | acolhimento ao publico, do manuais e normativos; Servigo de
realizado a qual possui i Informagdo ao
reponderantement | competéncias , Cidaddo
prep p“ 3. Elaborar contetdo dos
e com base na | especificas para a
experiéncia dos | realizagdo do manuais e normativos; \/
atendentes. atendimento. A 4. Apresentar, publicar e
ouvidoria possui divulgar os manuais e
processos definidos de normativos ao publico do
rewsap dos rotelr_os de mcTi; V
atendimento, a fim de
realizar ajustes e
melhorias.
14 Existem Existem orientagdes | Existem procedimentos Elaborar e publicar a 1. Elaboragdo da minuta de
procedimentos gerais ndo | formalmente instituidos Portaria de portaria'\/
instituidos para a | normatizadas e ndo | para a protegdo do Funcionamento e o
~ . . . R . 2. Criagdo de processo no
protegdo do | inseridas no | denunciante, os quais Organizagdo da
denunciante? mapeamento do | incluem a protegdo da Ouvidoria e atualizar SEl das portarias; \4
processo de | identidade e os seus fluxos de 3. Apreciagdo das minutas Ouvidoria,
tratamento de | mecanismos de tratamento de portaria pela CONJUR; Assessoria Ouvidora e
denuncias, representagdo  contra i 2° semestre | 2° semestre Especial de Coordenador do
realizadas com base | represdlias decorrentes . L do 2021 do 2022 Sem previsdo | Controle Interno e Servigo de
) .. 4. Aprovagdo e publicagdo . «
na Lei 13.608/2018 | da denuncia, observado Consultoria Informagéo ao
ou em normativo | o disposto na Lei n? da portaria;\/ Juridica junto ao Cidaddo
préprio do Ente ou | 13.608, de 2018, e 5. Revisdo dos fluxo de MCTI
esferaa gual o orgacl> dgmals normativos atividades da Ouvidoria; V
ou entidade esta | vigentes.
vinculada.
15 A ouvidoria possui | Ndo existe registro | A ouvidoria mapeou e Criagdo do Nucleo de 1. Realizagdo de curso de
procedimentos de mapeamento ou | instituiu formalmente os | Mediagdo de Conflitos | formagdo de mediadores;
mapeados e | norma formal que | seus processos  de do Ministério Vv
instituidos ara | institua os processos | resolucdo pacifica de . . Ouvidoria,

. P P ~ ) ¢ P R 2. Elaboragdo da minuta de X .
realizagdo de | de resolugdo | conflitos no ambito do Assessoria Ouvidora e
resolugdo  pacifica | pacifica de conflitos | 6rgdo a que estd portaria;\/ Especial de Coordenador do
de conflitos? no ambito do érgdo | vinculada, em processo 3. Criagdo de processo no | 2°semestre | 2° semestre | Sem previsdo | Controle Interno e Servigo de

ou (lentlcliade a que al1 monlto'rado, zjo qual foi SEI das portarias; i do 2021 do 2022 (lZo'nsu.Itorla Infor'magiao ao
ouvidoria estd | dadadivulgacdodentroe - . Juridica junto ao Cidaddo

. LT 4. Apreciagdo das minutas
vinculada. fora da instituigdo. MCTI

de portaria pela CONJUR;
v
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5. Aprovagdo e publicagdo

da portaria; Vv

16 Como ocorre o A ouvidoria recebe a | A ouvidoria possui Elaboragdo de 1. Reunir a equipe para
procedimento de resposta do gestor, | procedimentos manuais e normativos, | definir os manuais e
elaboragdo de analisa a sua | mapeadose em conjunto da normativos a serem
respostas na adequagdo a | formalizados para Equipe da Ouvidoria, elaborados pela Ouvidoria;
unidade de padrdes de | elaboragdo de respostas para definir as e i
ouvidoria? linguagem clara e | naunidade de ouvidoria. padronizar a -
. - ~ 2. Definir  cronograma
simples, podendo | A ouvidoria recebe a elaboragdo de o o
. . periédico para atualizagdo
sugerir ajustes no | resposta do gestor, modelos e respostas . .
Ay ) ~ . L do manuais e normativos;
ambito de | analisa a sua adequagdo padr&es da Ouvidoria
procedimento  de | apadrdes de linguagem v
revisdo clara e simples e de 3. Elaborar conteudo dos Ouvidora e
.forrT\aIlmente ade.re!'ma aos PrInCIpIOS manuais e normativos; i Junho de dezembro » o Coordehador do
instituido, e a | edireitos previstos na . 2022 de 2022 Sem previsdo Ouvidoria Servigo de
. . 4. Apresentar, publicar e «
encaminha ao | Lein213.460, de 2017, X R Informagdo ao
. L divulgar os manuais e i
manifestante. podendo sugerir ajustes . . Cidaddo
N normativos ao publico do
no ambito de
procedimento de revisdo MCTI; Vv
formalmente instituido
embasado em
competéncia regimental,
e a encaminha ao
manifestante.
17 Como a ouvidoria | A ouvidoria ndo | A ouvidoria possui Implementar o 1. Informar a CGU sobre a
acompanha a | possuicontroles que | controles que modulo de tratamento | adesdo ao Mddulo de
conclusdo dgs permm;r.T.d . da possibilitam a etrlaier.n d&FaIa.BR Tratamento e Triagem da
processios e rastrlea.l i ale a rastreabilidade da em substitui¢cdo ao SEI Plataforma Fala.BR; Vv
apuragdo dendncia apds o seu lus3 d 2. Instituir processo no SEI
resultantes de | envio a &rea de | €©ONC usao. . 0 ir;formandopsobre 2 adesdo Ouvidora e
dentncias por ela | apuracio. As | Processo iniciado por do Médulo de Tratamento: Coordenador do
recebidas? informagbes acerca | MeIO da dendncia " | 2°semestre | 2°semestre | Sem previsdo Ouvidoria Servigo de
de seu resultado e | recebida, informando v do 2021 do 2022 Informagdo ao
conclusdo sdo | ao denunciante, sob 3. Iniciar treinamento do Cidaddo
gbt'dasd apenas Szb demanda, os médulo no Ministério; V
emanda o .
) resultados das 4. Implementar o médulo
denunciante ou da ~ P
- > | apuragdes concluidas, de tratamento em
gestdo, quando é

possivel rastrear o
processo decorrente
da denuncia.

gue ndo mais estejam
sujeitas a restrigdo de
acesso.

substituigdo ao SEI; Vv
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18 Como a ouvidoria | Nao existe | A ouvidoria possui meios Pactuar que todas as 1. Instruir processo no SEI
acompanha o | procedimento de | que  possibilitam a sugestdes sejam solicitando que os setores
cumprimento  dos | acompanhamento. rastreabilidade das avaliadas e e unidades do Ministério
compromissos medidas adotadas em respondidas analisem e respondam
firmados para decorréncia da conclusivamente sobre a viabilidade ou ndo Junho de junho 2022 Ouvidora e
implementagdo de manifestagdo recebida, sobre sua viabilidade das recebidas pelo Fala.BR 2022 Sem previsdo Ouvidoria Coordenador do
sugestdes ou adogdo mantendo rotinas e também quanto a adogdo Servigo de
de providéncias formalmente instituidas de providéncia, quando Informagdo ao
resultantes das de acompanhamento vidveis; i Cidaddo
manifestacbes? destas, e o manifestante
é informado acerca da
sua conclusdo e
resultado.
19 Como a ouvidoria | As informagdes | As informacdes Criagdo do Painel da 1. Atualizagdo do Bando de
armazena as | coletadas por meios | coletadas por meios Ouvidoria do MCTI Dados préprio da
informacgdes distintos sdo | distintos sdo mantidas Ouvidoria; Vv
coletadas? mantidas em base | em base Unica ou o~ .
. . . 2. Criagdo do Painel da
Unica ou | interoperavel, e recebem
interoperével, e | tratamento  especifico Ouvidoria; V
recebem com vistas a garantir a 3. Publicagdo no site e
tratamento sua disponibilidade, divulgagdo do Painel da Ouvidora e
especifico com | integridade, Ouvidoria, i Ouvidoria e Coordenador do
vistas a garantir a | confidencialidade e 1° semestre | 2° semestre | Sem previsdo Departamento de Servigo de
sua disponibilidade, | autenticidade, do 2021 do 2022 Tecnologia da Informagéo ao
integridade, permitindo a Informagédo Cidaddo

confidencialidade e

autenticidade,
permitindo

a

recuperagdo de toda
a informagdo

existente por

meio

de metadados

adequados
necessidade

a
dos

processos decisorios

da institui¢do.

recuperagdo de toda a
informagdo existente por

meio de metadados
adequados a
necessidade dos
processos decisérios da
instituigdo, além de
permitir a

disponibilizagdo publica,
automatizada e em

formato  legivel por
maquina de  dados
passiveis de

transparéncia.
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20 Como a ouvidoria | A ouvidoria realiza | A ouvidoria realiza Criagdo do Painel da 1. Atualizagdo do Bando de
analisa os dados | andlise quantitativa | andlises quantitativas e Ouvidoria do MCTI Dados proprio da
5 o o
coletados? Z dqualltatl\:at ddos qulaléte:jtlvas dos dad;)s Ouvidoria;\/
ados ~ coletados, | coletados, s.egu,n. ° 2. Criagdo do Painel da
segundo metodologia  cientifica
metodologia transparente e validada Ouvidoria; V
cientifica e por  meio de 3. Publicagdo no site e
transparente e | parametros definidos em divulgagdo do Painel da Ouvidora e
validada e por meio | conjunto por ela e pelos Ouvidoria, V Ouvidoria e Coordenador do
de pardmetros por | gestores responsdveis ’ 1° semestre | 2°semestre | Sem previsdo Departamento de Servigo de
ela definidos. pela tomada de decisdo do 2021 do 2022 Tecnologia da Informagéo ao
Informagdo Cidaddo
21 1. Aouvidoriarealiza | Ainda ndo foi criado | Criagdo do Conselho de Elaborar e publicar a 1. Elaboragdo da minuta de
pesquisas para a | o Conselho de | Usuarios do Ministério. Portaria de ia:V
o - portaria;
coleta de | Usuarios do MCTI. Funcionamento e _—
. ~ . 2. Criagdo de processo no
informagdes acerca Organizagdo da
da prestacio de Ouvidoria, com se¢do | SEI das portarias; v Ouvidoria, Ouvidora e
servigos junto aos especifica para a 3. Apreciagdo das minutas Assessoria Coordenador do
usuarios? criagdo do Conselho de portaria pela CONJUR; | 2° semestre | 2° semestre | Sem previsdo Especial de Servigo de
de Usuarios do MCTI i do 2021 do 2022 Controle Interno e Informagéo ao
2. Aouvidoria realiza ~ N Consultoria Cidaddo
o . 4. Aprovagdo e publicagdo e
a¢Oes proativas para Juridica junto ao
coleta de da portaria; V MCTI
informacgdes no

ambito da jornada
dos usuarios?

3. Como se relaciona
a ouvidoria com os
conselhos de
usuarios de servigos
publicos do 6rgdo?

4. Qual o papel da

ouvidoria no
processo de
chamamento e de
engajamento de
voluntarios ao
Conselho de

Usuarios do 6rgdo a
que esta vinculada?
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5. Qual o papel da
ouvidoria na
produgdo de
consultas realizadas
aos conselheiros dos
servigos prestados
pelo érgdo a que
estd vinculada?
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Conclusoes e Disposicoes Finais

Este Plano de Acdo norteard as atividades da Ouvidoria de acordo com o Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuP.

Importante considerar que as informacdes aqui apresentadas poderdo sofrer novas
atualizacGes com o decorrer do processo.

Para conhecer mais sobre o MMOUP e a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovagbes acesse: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-
maturidade-em-ouvidoria-publica; https://ouvidoria.mcti.gov.br/

Para mais informacdes:

ouvidoria@mcti.gov.br

Plhglng 14 de 14


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica
https://ouvidoria.mcti.gov.br/
mailto:ouvidoria@mcti.gov.br

