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Objetivo

Etapas

Periodo de execu¢do

Areas

Responsavel pela

Maturidade das agoes envolvidas SR
Alto  indice  de | Nivel 3 | Nivel 2 Bdsico para 3 | Acréscimo de um servidor
rotatividade da | (sustentado) - | Sustentado na Ouvidoria, sem a saida Solicitagdo de um novo 1. Etapajarealizada. | Ouvidoria, Tércio Leal e Marcel
equipe da Ouvidoria | indice de dos que hoje ja compde a servidor para a Ouvidoria. [2. Até 15/03/2023. Gabinete do Riberio.
(Elemento 1.2.1) — | rotatividade da | Acdo: Solicitagdo de 01 | equipe, o que representaria Acompanhar processo de Reitor e Pro-
entre 50% e 80% equipe da | novo servidor para viabilizar | um indice de rotatividade lotagdao de um novo Reitoria de
Ouvidoria entre | a ampliagdo as ac¢Oes de | de 33,33%, dentro da faixa servidor na Ouvidoria do Gestdo de
21% e 49% ouvidoria no ambito do | de nivel sustentado (nivel IFCE. Pessoas.
IFCE. 3).
Auséncia de Nivel 3 Nivel 2 Basico para 3 Normatizar as condutas Identificar as condutas 1. Até 29/07/2022. Ouvidoria, rércio Leal
instrumento formal |(sustentado) - A [Sustentado desejaveis e vedadas aos desejaveis e vedadas aos |2. Até 30/09/2022. Comissao de ’
préprio da Ouvidoria |ouvidoria deve servidores de ouvidoria em servidores de ouvidoria; 3. Até 31/10/2022. Etica e
do IFCE que defina possuir Solicitar inclusdo de capitulo [instrumento préprio do IFCE. Elaborar minuta de 4. Até 15/03/2023. Coordenadoria

condutas desejaveis e [instrumento

vedadas aos

servidores de lotados

na ouvidoria.
(Elemento 1.2.5)

formal
institucionalizado
que define as
condutas
desejaveis e
vedadas a seus
servidores.

especifico no Cédigo de
Conduta Profissional do
Servidor do Instituto Federal
de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Cear3, tratando
especificamente das condutas
desejaveis e vedadas aos
servidores de ouvidoria.

insercao de capitulo
especifico no Cédigo de
Conduta Profissional do
Servidor do IFCE;
Submeter a analise da

Comissdo de Etica do IFCE.

Acompanhar processo de
alteracdo do Cddigo de
Conduta.

de Governanga.
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Ha uma lista de Nivel 3 Nivel 2 Basico para 3 Fortalecer a qualificagdo 1. Indicagdo das 1.  Até 30/10/2022. | Ouvidoria, o ,
A . . . . . X . Tércio Leal, José Wally

competéncias (sustentado) - A [Sustentado profissional dos servidores, |competéncias relacionadas aos | 2. Até 30/12/2022. | Gabinete do o Marcel Ribeiro
desejaveis para a ouvidoria possui sobretudo quanto as servidores, via sistema Reitor, Proé- '
equipe de ouvidoria, |[lista de Identificar as competéncias [competéncias relacionadas as |especifico, observando as reitoia de Gestdo
mas ndo ha um competéncias relacionadas a equipe de matérias de Ouvidoria, atribui¢cdes da Ouvidoria. de Pessoas.

controle
institucionalizado
sobre as capacitagdes
realizadas e as
competéncias ja
adquiridas. (Elemento
1.4.2)

desejaveis para a
sua equipe e
realiza um
mapeamento
periddico das
competéncias
existentes,
identificando,
assim, lacunas que
necessitem ser
preenchidas por
meio de
capacitagao. Estas
informacGes sao
anualmente
consolidadas por
meio de um
processo
institucionalizado
que resulta na
producdo de um
instrumento
formal, na forma
de um Plano de

Capacitagdo.

pessoal, quantifica-las, avaliar
a possibilidade de execugao,
inclusive os meios, sempre
considerando os aspectos
orcamentarios, logisticos e de
compatibilidade com o
funcionamento da Ouvidoria,
observando as atribui¢des
institucionais desta.

mormente no tocante a
atualizagdo e inovagdo
legislativa e, ainda, quanto a
implantacdo e execugdo de
acdes advindas

desta normatizagao.

2. Aprovagdo das
competéncias pelo Reitor e a
inclusao destas no Plano de
Desenvolvimento

Institucional para o ano de 2023
0u Nno exercicio mais proximo
possivel.
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Mapeamento observa [Nivel 3 Nivel 2 Basico para 3 Garantir que a Ouvidoria Mapeamento e sistematizacdo | Até 15/03/2023 Tércio Leal
apenas a evolugdo do |(sustentado) Sustentado tenha parametros objetivos e |do volume de manifestagdes
volume de demandas |- Mapeamento da institucionalizados para a recebidas no exercicio.
da ouvidoria para fins |evolugao do Mapear e sistematizar o elaboragdo do seu Plano de
gerenciais e de volume de volume de demandas a fim delA¢Oes.
prestacdo de contas. |[demandas da prever o
(Elemento 1.4.3) ouvidoria e possivel comportamento

levantamento de |dessas ao longo do exercicio.

suas causas, de  |Utilizar tais informagdes para

forma a permitir [0 Plano de Ag¢des anual da

algum grau de Ouvidoria.

previsibilidade no

comportamento

das demandas ao

longo do exercicio.

Essa informacao é

utilizada para a

producdo do

planejamento

anual de

atividades da

ouvidoria, o qual é

institucionalizado

por meio de

instrumento

formal.
Falta de previsdo Nivel 2 (basico) — |Nivel 1 Limitado para 2 Basico|Institucionalizar, no ambito |1. Indicacdo das agoes, Até 30/06/2022. Tércio Leal

orcamentaria para as
acOes de ouvidoria.
(Elemento 1.4.5)

Existe previsao
orcamentaria nos
planos internos do
Orgdo ou entidade
destinada a acGes
desempenhadas
pela unidade de
ouvidoria,
contudo, tal

Propor a Chefia de Gabinete
que sejam

destinados recursos
orcamentarios, dentro de sua
previsdo anual, para as a¢oes
especificas de Ouvidoria, a
fim de contemplar as
demandas, advindas deste

previsdo encontra-

plano de ag¢des e de outras,

do orcamento do IFCE,
reserva especifica de recursos
financeiros que compete a
Chefia de Gabinete da
Reitoria, a fim de contemplar
as acOes de Ouvidoria, caso
essas sejam necessarias.

projetos e /ou outras demandas
de Ouvidoria a serem
incorporadas ao orcamento da
Chefia de Gabinete.

2. A Chefia de Gabinete
analisara as demandas para os
fins de homologacdo, podendo
compatibiliza-las com a previsdo
orcamentdria, devolvé-las para
ajustes ou denega-las.

Até 31/07/2022.
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se vinculada a
outra area, tendo
@ ouvidoria
ingeréncia
limitada sobre a
defini¢ao do valor
e a obtencdo de

ocasionadas pelas atribuicdes
que lhe sdo préprias.

recursos

financeiros

correspondentes a

previsao

orcamentaria
Auséncia de local de [Nivel 3 Nivel 2 Basico para 3 - Possibilitar que o usudrio da Requerer a indicagao de 1. Até 29/07/2022. Ouvidoria, Tércio Leal e José
atendimento (sustentado) — A [Sustentado ouvidoria possa ter um local fisico para 2. Até 30/09/2022. PROAP, DGTl e Wally
exclusivo da ouvidorialouvidoria deve atendimento de qualidade atendimento do usudrioda [3. Até 30/09/2022. Gabinete do ’
(Elemento 1.5.3) possuir espago Definir local fisico exclusivo  |com privacidade. Ouvidoria. Reitor.

exclusivo para para atendimento do usuario Identificar as possibilidades

atendimento de |(da ouvidoria e viabilizar o - Expandir os atendimentos de atendimento virtual

forma a garantir a finicio formal de atendimentos|para usuarios que ndo compativeis com a atuagao

qualidade do de ouvidoria por meios possam comparecer ao da ouvidoria.

atendimento e a |virtuais. espaco fisico da ouvidoria. Requerer a autoridade

privacidade do superior a viabilizagdo do

atendido inicio da utilizagdo desses

canais e a divulgacao.

Os perfis dos usuarios |Nivel 3 Nivel 2 Basico para 3 - Considerar as caracteristicas Identificar as possibilidades|1. Até 30/09/2022. Ouvidoria, DGTI ® rércio Leal
dos servigcos do IFCE  |(sustentado) — A [Sustentado dos usuarios na definicdo dos de atendimento virtual 2. Até 30/09/2022. Gabinete do
sdo considerados de |ouvidoria deve canais e formas de compativeis com a atuagao Reitor.

maneira pontual ou
incidental, na
definicdo dos
procedimentos,
roteiros e canais de
atendimento da
ouvidoria (Elemento
1.5.5)

levar em
consideracdo, de
forma
determinante, os
perfis dos usuarios
para definicdo das
formas mais
adequadas de
atendimento.

Estabelecer as formas e os
canais de atendimento,
inclusive virtuais,
possibilitando a ampliacdo do
atendimento dos usudrios dos
servicos do IFCE.

atendimento, dando especial
atencdo ao atendimento
virtual, uma vez que a
Ouvidoria esta localizada em
Fortaleza e o IFCE esta
espalhado em todo o Estado.

da ouvidoria.

Requerer a autoridade
superior a viabilizacdo do
inicio da utilizacdo desses
canais e a divulgacdo.
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Auséncia de pesquisas|Nivel 2 (basico) — |Nivel 1 Limitado para 2 Basico|Obtengdo de dados perante o Elaborar pesquisas e 1. Jarealizado Ouvidoria Tércio Leal
realizadas A ouvidoria deve usuario, com vistas a analise e consultas em conjunto com|2. Ja realizado
diretamente junto aossistematizar e Elaborar e divulgar pesquisas [ao encaminhamento, aos as areas técnicas 3. Até 30/09/2022.
usuarios quanto aos [analisar dados e consultas por meio da gestores, de sugestao de prestadoras dos servicos do|4. Até 31/10/2022.
servigos constantes najcoletados em pagina dos conselhos de melhoria dos servigos IFCE, inserindo na
Carta de Servigo do  |pesquisas e usuarios para que os usuarios [prestados, se for o caso. plataforma dos conselhos
IFCE (Elemento 2.1.2). (consultas perante [avaliem os servigos prestados de usuarios.

0S usuarios, pelo IFCE. Apds, sistematizar Coletar e divulgar pesquisas

encaminhando-os [e analisar os dados coletados, e consultas.

Qos gestores de  lencaminhando-os aos Sistematizar e analisar os

Servigos. gestores de servigos. dados coletados.

Encaminhar aos gestores
dos servigos.

Falta de rotina Nivel 3 Nivel 2 Bésico para 3 Desenvolver procedimento Analisar os dados 1. Até 30/06/2022 Ouvidoria Tércio Leal
periddica estabelecidal(sustentado) — Sustentado periddico formalmente apresentados no painel
para analise das Utilizar a instituido de andlise de dados resolveu da CGU.
avaliagdes da ferramenta Analisar semestralmente os [disponivel no painel resolveu

satisfacdo dos
usudrios com o
atendimento da
Ouvidoria (Elemento
2.2.1)

disponivel para a
mensuracao da
satisfacdo do
usuario com
relacdo ao
atendimento
prestado pela
ouvidoria (Painel
Resolveu),
analisando os

dados coletados.

dados apresentados no painel
resolveu da CGU, incluindo a
pesquisa de satisfagdo do
usudrio com relagdo ao
atendimento prestado pela
ouvidoria.

da CGU.
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Auséncia de roteiro  |Nivel 3 Nivel 2 Basico para 3 Criagdo de protocolos Definir os protocolos de 1. Até31/12/2022 Ouvidoria Tércio Leal
com orientagGes para |(sustentado) — A [Sustentado uniformes de atendimento atendimento ao publicono |2. Até 31/12/2022
a condugdo dos ouvidoria deve que observem a celeridade, a ambito da Ouvidoria.
atendimentos possuir roteiros e [Estabelecer os protocolos de |qualidade, a urbanidade, a Dar conhecimento formal
presencial ou orientagdes para [atendimento ao publico e dar [objetividade e a simplicidade dos protocolos
telefénico (Elemento [atendimento ao |conhecimento aos na condugao do atendimento estabelecidos aos
2.3.3) publico definidos |colaboradores da Ouvidoria [presencial ou telefonico. servidores lotados na

e de do IFCE. Ouvidoria.

conhecimento de

seus

colaboradores.
Auséncia de Nivel 2 (basico) — |Nivel 1 Limitado para 2 Basico[Ter os processos de resolugdo Mapear os processos de 1. Até31/12/2022 Ouvidoria e Tércio Leal
procedimentos Deve-se mapear pacifica de conflitos resolugao pacifica de 2. Jarealizado Comissao de
mapeados e 0s processos de  [Mapear os processos de mapeados. conflitos no ambito do IFCE Etica.
instituidos para resolucdo pacifica |resolugdo pacifica de conflitos Propor a criagdo de uma
realizagdo de de conflitos no no ambito do IFCE, e, de camara de mediacdo e
resolugao pacifica de [ambito do IFCE. [forma complementar, propor conciliagdo para resolucao
conflitos (Elemento a criacdo de uma camara de de conflitos.
2.3.5) mediacao e conciliagdo para

resolucao de conflitos.

Auséncia de pesquisas|Nivel 2 (basico) — |Nivel 1 Limitado para 2 Bésico|Coleta de dados, por meio de Elaborar e divulgar 1. Jarealizado. Ouvidoria Tércio Leal
periddicas junto aos |Realizar pesquisas consultas dos Conselhos de pesquisas e consultas por |2. Até 30/09/2022.

usuarios de servigos
publicos. (Elemento
3.1.1)

periddicas junto
Qos usudrios de
servicos publicos.

Elaborar e divulgar pesquisas
e consultas por meio da
pagina dos conselhos de
usudrios para que os usuarios
avaliem os servicos prestados
pelo IFCE. Apds, coletar os
dados.

Usuarios.

meio da pagina dos
conselhos de usuarios.
Coletar os dados.




