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Plano de Agdo 2022 - Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pablica (MMOuP)

1. Objetivo

Este documento contempla as atividades que deverdo ser realizadas pela Ouvidoria do Servico Federal de Processamento de
Dados (SERPRO) para superacdo das lacunas entre a maturidade revelada pelo autodiagnostico e a maturidade alvo pretendida.

2. AcOes

O plano de acdo foi construido levando em consideragdo a natureza dos servicos prestados pela empresa, o porte da Ouvidoria
e a complexidade das ac¢Bes propostas para o alcance do nivel alvo. Além da capacidade interna de execuc¢do de tais ac8es, foi avaliada
também a possibilidade de obtencdo de patrocinio do nivel estratégico, bem como de envolvimento de outras unidades da empresa, de
forma a garantir o alinhamento entre o nivel de maturidade almejado pela Ouvidoria e a dire¢do da empresa.

A seguir, identificam-se 0s objetivos, elementos, impactos e respectivas acées a serem executadas para o aprimoramento do nivel
de maturidade, tendo a Ouvidoria como responsavel pela execugao.
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2.1 Dimensdo Essencial
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2.1.2 Disponibilizar no Relatério Anual de Gestdo os resultados das avaliagdes de aderéncia
21 Governanga Monitoramento Aumento de 1 da execucdo dos servicos prestados aos parametros definidos na Carta de Servicos. Margo/2022
. da Cartade (Limitado) para 2 . o . N .
de Servicos . L Disponibilizar os resultados das avaliagBes da aderéncia dos servicos prestados aos _
Servi¢os ao (Basico) X Maio/2022
L gestores dos servicos.
Usuario
Aumento de 2 | Aprimorar mapeamentos de processos para representacao do procedimento de
2.21 antrole (Bésico) para 4 andlise de satisfacdo do usuério e do monitoramento das providéncias adotadas e | junho/2022
2-2A . social (Otimizado) resultados obtidos.
Trsrzsgi)jgggccljaee 595 AUmento de 1 Versionar Norma TR-003 - Ouvidoria para que seja instituida a periodicidade, as formas Junho/2022
e e e as informac¢des de desempenho disponibilizadas pela ouvidoria;
contas Transparéncia de | (Limitado) para 4 _ — - — — —
desermnpenho (Otimizado) Disponibilizar plano de a¢do anual na pagina da Ouvidoria no Portal da Transparéncia Marco/2022
do Serpro.
Aprimorar o mapeamento e o manual de procedimentos da Ouvidoria relacionados a
realizacao de andlise preliminar de manifestacfes, a fim de contemplar as seguintes
2.3 Processos 2 3.6 Anélise Aumento de 2 etapas: recebimento da manifestacao, identificacdo da area responsavel, avaliacdo,
essenciais preliminar (?Sajlsct?n?:;ao):% conforme o tipo de manifestacdo, da necessidade de salvaguardar alguma informacao, Junho/2022
e encaminhamento, com informac¢des acerca de outras manifestacdes e bases de
dados gue tenham correlagdo com a manifestacdo recebida.
2 4 Gestdo . Aumento de 2 Inserir no Relatdrio de Gestdo Anual analises quantitativas e qualitativas dos dados
estratégica de 243(@5;'5% de (Bésico) para3 | coletados nas manifestacbes, descrevendo a metodologia cientifica utilizada para a | Marco/2022
informacoes (Sustentado) andlise de dados.
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2.2 Dimensdo Prospectiva
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3.2.1
Relacionamento Aumento de 1 Versionar a Norma TR-003 - Ouvidoria para que seja atribuida a ouvidoria a
com 0s (Limitado) para 3 | interlocucdo entre conselheiros e gestores de servico, bem como os processos internos | Junho/2022
Conselhos de (Sustentado) por meio dos quais tal interlocucdo ocorre.
USUAr]
3.2 Conselho de >
. 3.2.2 Aumento de 1 . . . o .
Usuéarios . . Elaborar plano de comunicagdo em conjunto com a Superintendéncia de Comunicagdo .
Engajamento de | (Limitado) para 3 . ~ . L Maio/2022
. e Marketing (SUPEM) para obtencdo do engajamento dos usuarios.
conselheiros (Sustentado)
. Aumento de 1 Gerar evidéncias de realizagdo das consultas aos usuarios com periodicidade minima
3.2.3 Utilidade da o . . L ~ . .
relacio (Limitado) para 2 | anual e da disponibilizacdo do Relatério Anual de Gestao ao gestor do servico com os Maio/2022
¢ (Basico) resultados das consultas aos usuarios.
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