PLANO DE AGAO - MODELO DE MATURIDADE

Unidade: OUVIDORIA GERAL DA FUNDAGAO OSWALDO CRUZ

Periodo de implantacdo: até 15/03/2023

NIVEL ALVO DE ~ PERIODO DE AREAS .
MATURIDADE AGAO OBIJETIVO ETAPAS EXECUCAO DAS ENVOLVIDAS RESPONSAVEL
ACOES
Sustentado 1. Estruturante A ouvidoria possui instrumento a) Lancamento do Cédigo de Etica
1.2. Capacidades e | formal que define as condutas da Ouvidoria da Fiocruz
garantia da equipe | desejdveis e vedadas a seus
servidores, e estes sdo b) Orientacdo para equipe da
1.2.5. Condutas orientados continuamente nos Ouvidoria
termos do instrumento.
Elaboracao do c) Divulgacdo a pagina da Ouvidoria
Cédigo de Etica da Ouvidoria Coordenacdo de
0_uvidoria Geral da Até julho/2022 Comuni.cagéo Jo‘.ﬁo Barbosa
Fiocruz Social Lucimar Gomes
Equipe Portal
Assinatura do Fiocruz
Termo de Ciéncia
do Cédigo de ética
da Ouvidoria Geral
da Fiocruz pelos
seus integrantes
Otimizado 1. Estruturante Ha critério institucionalizado por | a) Ato(s) normativo(s) Até julho/2022 | Ouvidoria Jodo Barbosa,
1.3 Capacidades e meio de instrumento formal, que | publicado(s) em veiculo interno Gabinete da Lucimar Gomes

garantias do titular

1.3.3. Critérios de
nomeacao do
titular

Elaboracao de
Portaria da PR com
as atribuicoes da

define as competéncias
necessarias para o cargo de
titular da unidade, bem como
forma ou procedimento de
selecao.

gue estabelega(m) critérios e
procedimentos formais de
selecdo, assim como defina as
competéncias necessarias para o
exercicio do cargo de titular da
unidade.

Presidéncia
Equipe Portal
Fiocruz

Marcela Vieira




Ouvidoria Geral da
Fiocruz e do
Ouvidor titular de
acordo com a

portaria
1.181/2020 e a
com a portaria
581/2021 da CGU.

Otimizado 1. Estruturante Existe um procedimento a) Documento publico e formal Até junho/2022 | Ouvidoria Jodo Barbosa
1.4 Planejamento e | institucionalizado anual de gue estabeleca o Planejamento Lucimar Gomes
Gestdo eficiente planejamento das agoes de anual da ouvidoria; Equipe Portal

ouvidoria, considerando os Fiocruz
1.4.1. recursos humanos, orcamentarios | b) Relato do (a) titular da
Planejamento e logisticos disponiveis, bem ouvidoria sobre a periodicidade
operacional como a vinculagdo ao de revisdao do planejamento anual
Planejamento Estratégico do da ouvidoria.
Elaboragao do 6rgao ou entidade a que estd
documento do vinculada, o qual é consolidado
Plano Estratégico em um documento com validagao
de 2022 e pelo nivel estratégico da
Divulgagao do instituicdo. Além disso, este
Mapa Estratégico plano é periodicamente revisado
da Ouvidoria ao longo do ano, a fim de
Fiocruz adequar-se a eventuais novas
contingéncias.
Basico 1. Estruturante Existe uma lista de competéncias | Lista de competéncias desejaveis | Até junho/2022 Lucimar Gomes

1.4. Planejamento
e Gestdo eficiente

1.4.2. Formacao de
competéncias

Elaboragao do
Mapa de
Competéncias da

desejaveis para a equipe de
ouvidoria, mas ndo ha um
controle institucionalizado sobre
as capacitacOes realizadas e as
competéncias ja adquiridas.

para a ouvidoria.




Ouvidoria e SIC
Fiocruz.

Sustentado 1. Estruturante Existe mapeamento sobre Instrumento que formaliza o Até julho/2022 Bianca Quirino
1.4. Planejamento | evolugdo do volume de planejamento anual das Lucimar Gomes
e Gestdo eficiente | demandas da ouvidoria e atividades da ouvidoria com base Marcela Vieira
levantamento de suas causas, de | no mapeamento das demandas
1.4.3. Eficiéncia de | forma a permitir algum grau de dos anos anteriores; e, caso ndo
alocagdo de previsibilidade no esteja no mesmo instrumento,
recursos comportamento das demandas mapeamento das demandas da
ao longo do exercicio. Essa ouvidoria ao longo do tempo e de
informacao é utilizada para a suas causas.
Elaboracao de producdo do planejamento anual
procedimento para | de atividades da ouvidoria, o qual
o Mapeamento é institucionalizado por meio de
Anual de instrumento formal.
demandas e de
suas causas, com
base nos anos
anteriores.
Otimizado 1. Estruturante Existe previsdo orgamentdria nos | a) Ato(s) normativo(s) Até junho/2022 | COGEPLAN Jodo Barbosa

1.4. Planejamento
e Gestdo eficiente

1.4.5.
Planejamento e
execucao
orcamentdria

Elaboracao de
Relatério do
Planejamento da
Ouvidoria e SIC
Fiocruz

planos internos do érgdo ou
entidade destinada a a¢des
desempenhadas pela unidade de
ouvidoria, a qual reflete o
processo de planejamento anual
das atividades da unidade;

Os processos de requisicao de
orcamento e de execugao
financeira da unidade estao sob
a sua gestao.

A ouvidoria encontra-se inserida
na estrutura de governancga

publicado(s) em veiculo interno
ou externo ao 6rgdo ou entidade
ou documento de planejamento
orcamentdrio do érgdo que
preveja(m) dotacdo orcamentaria
especifica para as atividades da
ouvidoria;

b) Ato(s) normativo(s)
publicado(s) em veiculo interno
ou externo ao 6rgdo ou entidade
ou documento de planejamento
orcamentdrio do érgdo que
preveja dotagdo orcamentadria
especifica para as atividades da

Lucimar Gomes




financeira e orcamentaria do
Orgdo, e a sua execugao
orcamentdria é compativel com o
orgamento previsto no plano
interno, ressalvadas as
ocorréncias de
contingenciamento no dambito de
toda a organizacdo.

ouvidoria que confira(m) a
ouvidoria a requisicdo de
orcamento e a execuc¢do
financeira dos recursos a ela
destinados; e

c) Planejamento anual das
atividades da unidade, alinhado
ao orgamento previsto;

d) Relatdrio de execugdo
orcamentdria da ouvidoria;

e) Ato normativo ou documento
formal que institui a estrutura de
governanca financeira e
orcamentdria do 6rgao.

Sustentado

2. Essencial
2.1. Governanca de
servigos

2.1.1.
Mapeamento de
Servigos

Elaboracao de Ato
Normativo que
designe a
Ouvidoria como
Coordenadora do
mapeamento e/ou
atualiza¢ao do
Guia de Servigos
da Fiocruz, em
parceria com a
Coordenagao da

A ouvidoria conduz, junto aos
gestores de servicos, o processo
de mapeamento de servigos do
drgao ou entidade a que esta
vinculada, no ambito de
procedimento e rotinas
especificas e institucionalizadas
para essa finalidade.

a) Ato(s) normativo(s)
publicado(s) em veiculo interno
ou externo ao 6rgdo ou entidade
prevendo o mapeamento dos
servigos da instituicdo, em que a
ouvidoria esteja expressamente
inserida como coordenadora.

b) Processo de mapeamento de
servicos do 6rgdo ou entidade a
gue estd vinculada, incluindo a
ouvidoria como coordenadora do
processo.

Até outubro
2022

Coordenacdo da
Qualidade
Vice-Presidéncia
de Gestdo e
Desenvolvimento
Institucional
Ouvidoria

Daniela Bueno
Jodo Barbosa
Lucimar Gomes
Marcela Vieira




Qualidade
conforme a
portaria 581/21 e
a Lei 13.460/17

Basico 2. Essencial A ouvidoria sistematiza e analisa | a) Relatdrios de avaliagdo de Até outubro Coordenacdo da | Daniela Bueno
2.1. Governanga de | dados coletados diretamente ou | aderéncia da execu¢do dos 2022 Qualidade Vice- | Jodo Barbosa
servigos por outros meios, em processos servicos prestados pela Presidéncia de Lucimar Gomes

de trabalho nao estruturados, instituicdo aos parametros Gestdo e Marcela Vieira
2.1.2. encaminhando-os aos gestores de | definidos na Carta de Servicos Desenvolvimento
Monitoramento da | servicos. (Relatdrio de Gestdo). Institucional
carta Ouvidoria
b) Comprovantes de que o
Elaboracao de resultado das avalia¢des da
procedimento para aderéncia dos servicos prestados
coletae pela instituicdo, foram
tratamento de disponibilizados aos gestores dos
dados que servicos.
integram o Guia de
Servigos da Fiocruz
Sustentado 2. Essencial A ouvidoria conduz processo a) Ato(s) normativo(s) Até outubro Coordenacgdo da | Daniela Bueno

2.1. Governanga de
servigos

2.1.3. Qualidade da
informacao

Elaboracao de Ato
Normativo que
designe a
Ouvidoria Fiocruz
como
Coordenadora do
mapeamento e/ou
atualizagdao do
Guia de Servigos

periddico de atualizagdo e revisao
critica das informagdes
constantes na Carta de Servigcos
do d6rgdo, por meio de rotinas
especificas instituidas
formalmente para essa
finalidade.

publicado(s) em veiculo interno
ou externo ao 6rgdo ou entidade
que atribuam a unidade de
ouvidoria a competéncia para a
condugao do processo de
atualizacdo da Carta de Servigos e
que defina:

(i) rotinas de atualizacdo,

(ii) critérios para atualizagdo,

(iii) meios de comunica¢do com
os gestores de servigos para esta
finalidade;

b) Documento(s) que
comprove(m) a conducdo, pela
ouvidoria, do processo periddico

2022

Qualidade Vice-
Presidéncia de
Gestao e
Desenvolvimento
Institucional
Ouvidoria

Jodo Barbosa
Lucimar Gomes
Marcela Vieira




da Fiocruz, em
parceria com a
Coordenagao da

de atualizacdo e revisdo critica
das informacGes sobre os
servicos, por meio de rotinas

Qualidade. especificas para essa finalidade;
c) Link de divulgacdo da Carta de
Servigos no site da instituicdo.
Sustentado 2. Essencial Existem ferramentas disponiveis a) Declaragao do(a) titular da Até novembro/ | Ouvidoria Andreza Carneiro
2.2. Transparéncia | para a mensurac¢do da satisfagdo | ouvidoria; ou documento formal 2022 Cogetic Bianca Quirino
e Prestacdo de do usuario com relagdo ao gue descreva a ferramenta Lucimar Gomes
Contas atendimento prestado pela utilizada para a mensuracdo da Marcela Vieira
ouvidoria e ha procedimento satisfacdo do usuario; ou pagina
2.2.1. Controle periédico formalmente instituido | em que o sistema disponivel na
social de analise destes dados. internet de mensuracgdo esteja
disponivel;
Elaboracdo de
procedimento para b) Ato(s) normativo(s),
realizagdo de publicado(s) interna ou
pesquisa de externamente que estabelecam
satisfacdo do as rotinas de andlise de dados de
atendimento da satisfagdo do usuario.
Ouvidoria Fiocruz
Otimizado 2. Essencial A ouvidoria produz relatérios a) Ato normativo publicado em Até junho/2022 Ouvidoria Bianca Quirino

2.2. Transparéncia
e Prestacgdo de
Contas

2.2.2.
Transparéncia de
desempenho

Elaboragao e
divulgagao de
Relatério de
Gestao da
Ouvidoria e SIC
Fiocruz

quantitativos e qualitativos de
seu desempenho com
periodicidade minima anual, no
ambito de procedimento
formalmente instituido, bem
como plano de agdo
correspondente as agles de
melhoria necessarias para o
exercicio subsequente, ao qual é
dado transparéncia interna e
externa ao érgao.

veiculo interno ou externo ao
drgdo ou entidade ou outro
instrumento formal que institua a
periodicidade, as formas e as
informacdes de desempenho
disponibilizadas pela ouvidoria;

b) Relatdrios gerenciais
informando os resultados
guantitativos e qualitativos de
seu desempenho;

Coordenacdo de
Comunicagao
Social
Equipe Portal
Fiocruz

Daniela Bueno
Lucimar Gomes
Marcela Vieira




Elaboracao e
divulgagdo de
Boletins
Trimestrais da
Ouvidoria e do SIC
Fiocruz para
divulgagdo interna.

c) Plano de a¢do anual
disponibilizado interna e
externamente.

Otimizado 2. Essencial A ouvidoria mapeou e instituiu a) Ato(s) normativo(s) Até Ouvidoria Daniela Bueno
2.3. Processos formalmente os seus processos publicado(s) em veiculo interno agosto/2022 Lucimar Gomes
essenciais de tratamento de manifestacdes | ou externo ao érgdo ou entidade Marcela Vieira

no ambito do drgdo a que esta que institua o fluxo de trabalho,
2.3.1. Processo de | vinculada, em processo ou documento formal de
tratamento de monitorado a fim de promovera | mapeamento de processo,
manifestagdes aderéncia dos servigos existentes | relacionado ao tratamento de
aos padrdes de qualidade e a Lei manifestacdes de ouvidoria,
Elaboracdo de n? 13.460, de 2017, bem como a aderente a Lei n? 13.460, de
Mapeamento de suas regulamentacdes. 2017, bem como suas
Risco - Denlincia regulamentacdes; e
Adicionalmente, ela também
Elaboracao de realizou, nos ultimos 3 anos, ao b) Relatdrio ou outro
Mapeamento de menos um mapeamento dos comprovante de realizagao, nos
Risco — Pedidos LAl | riscos do processo, adotando as ultimos trés anos, de, ao menos,
medidas necessdrias a sua um mapeamento dos riscos do
mitigacao. processo, com as medidas
necessarias a sua mitigacdo.

Sustentado 2. Essencial A ouvidoria mapeou e instituiu Ato(s) normativo(s) publicado(s) Até junho/2022 Ouvidoria Daniela Bueno
2.3. Processos formalmente os seus processos em veiculo interno ou externo ao Coordenacgao de | Lucimar Gomes
essenciais de tratamento de manifesta¢cdes | drgdo ou entidade que institua o Comunicacao Marcela Vieira

2.3.2. Processo de
tratamento de
ouvidoria interna

Divulgagao do
fluxo de

internas no ambito do 6rgdo a
gue estd vinculada, em processo
monitorado, ao qual foi dada
divulgacao dentro da instituicao.

fluxo de trabalho, ou documento
formal de mapeamento de
processo, relacionado ao
tratamento de manifestagoes
internas do érgao.

Social
Equipe Portal
Fiocruz




tratamento da
Ouvidoria interna

Plano de
Comunicag¢ao da
Ouvidoria e SIC
Fiocruz

Otimizado 2. Essencial A ouvidoria possui roteiros e a) Manual ou outro documento Até Andreza Carneiro
2.3. Processos orientagdes para atendimento, em que conste os roteiros e agosto/2022 Bianca Quirino
essenciais 0s quais sdo instituidos por meio | orienta¢des para atendimento; Daniela Bueno

de manual ou outro documento
2.3.3. Atendimento | de conhecimento da equipe b) Processo(s) mapeado(s) ou
responsavel pelo acolhimento ao | fluxo(s) de trabalho relacionados
Elaboracdo de publico, a qual possui a revisdo de roteiros de
procedimento de competéncias especificas para a atendimento.
roteiro de realizacdo do atendimento.
atendimento da
Ouvidoria Fiocruz A ouvidoria possui processos
nas seguintes definidos de revisao dos roteiros
modalidades: de atendimento, a fim de realizar
Telefone e ajustes e melhorias.
Whatsapp

Otimizado 2. Essencial Existem procedimentos a) Ato normativo publicado em Até julho/2022 | Ouvidoria Daniela Bueno
2.3. Processos formalmente instituidos para a veiculo interno ou externo ao Unidade de Jodo Barbosa
essenciais prote¢dao do denunciante, os orgdo ou entidade que estabeleca Gestdo de Marcela Vieira

quais incluem a protecdo da procedimentos para a protecao Integridade
2.3.4. Protecdo ao | identidade e os mecanismos para | daidentidade e os mecanismos Sistema de
denunciante informar a unidade acerca da para informar a unidade acerca Integridade da

ocorréncia de represalias da ocorréncia de represalias Fiocruz

Atualizacao do
fluxo de dentincia
da Ouvidoria
Fiocruz de acordo
com a portaria
10.153/2019 e a

decorrentes da denulncia,
observado o disposto na Lei n2
13.608, de 2018, e demais
normativos vigentes.

A ouvidoria conta com
infraestrutura tecnoldgica

decorrentes da denuncia,
observado o disposto na Lei n2
13.608, de 2018, e demais
normativos vigentes.

b) Tal ato normativo ndo
necessita ser emanado pela




portaria adequada para a realizacdo de unidade ou pelo érgdo a que ela
3.126/2021 processos de pseudoanimizacdo | esteja vinculada, podendo ser
e os controles fisicos e digitais publicado por 6rgdo com
para a mitiga¢ao de riscos ao competéncia de érgdo central ou
denunciante est3do plenamente autoridade maxima do Ente e
implementados na unidade. Poder;
c) Documentos que evidenciem
gue o processo de tratamento de
denuncia foi mapeado, bem
como seus riscos, e que ha
mecanismos instituidos nos
processos para a mitigacao de
tais riscos;
d) Sistema(s) que permite(m) o
processo de pseudominizacao de
manifestagdo com remogao de
dados cadastrais, referéncia
pessoais e dados que possibilitem
a identificagdo do denunciante.

Sustentado 2. Essencial A ouvidoria mapeou e instituiu Ato(s) normativo(s) publicado(s) Até Ouvidoria Daniela Bueno
2.3. Processos formalmente os seus processos em veiculo interno ou externo ao agosto/2022 Coordenagao de | Lucimar Gomes
essenciais de resolugao pacifica de conflitos | 6rgdo ou entidade, ou Gestdo de Marcela Vieira

no ambito do drgdo a que esta documento formal de Pessoas da
2.3.5. Processo de | vinculada, em processo mapeamento de processo, que Fiocruz
realizacdo de monitorado, ao qual foi dada defina(m) o(s) processo(s) de Rede de
resolucdo de divulgacdo dentro e fora da realizacdo de resolucdo pacifica Acolhimento e
conflitos instituicdo de conflitos a ser adotado pela Enfrentamento

Elaboracao de
mapeamento de
fluxo para o
processo de
resolugdo pacifica
de conflito com

ouvidoria.

Contra o Assédio
e Violéncia no
Trabalho




entrada na
Ouvidoria Fiocruz

Plano de
comunicagao da
Ouvidoria e do SIC
Fiocruz

Otimizado 2. Essencial A ouvidoria recebe a a) Processo(s) mapeado(s) ou Até Bianca Quirino
2.3. Processos manifestacdo, identifica a area fluxo(s) de trabalho agosto/2022 Lucimar Gomes
essenciais responsavel, avalia, conforme o relacionado(s) a realizacdo de Marcela Vieira

tipo de manifestacdo, a analise preliminar de
2.3.6. Andlise necessidade de salvaguardar manifesta¢des, contemplando as
preliminar alguma informacdo e a seguintes etapas: recebimento da
encaminha, juntando manifestacao, identificacdo da
informacdes coletadas pela area responsavel, avaliacao,
Reorganizagao e ouvidoria acerca de outras conforme o tipo de manifestacgao,
adequacgao do manifestacdes e bases de dados da necessidade de salvaguardar
Procedimento que tenham correlagdo com a alguma informacao, e
Interno de manifestagdo recebida. encaminhamento, com
Atendimento da As etapas deste procedimento informacgdes acerca de outras
Ouvidoria e do SIC | estdo mapeadas e incorporadas manifesta¢des e bases de dados
Fiocruz. ao processo de tratamento da qgue tenham correlagdo com a
manifestacdo, e os sistemas manifestacdo recebida.
informatizados utilizados
permitem a automatizacdo da b) Sistema informatizado de
busca de informacdes necessarias | gestdo de processos e/ou de
a esta qualificacdo da informacdo. | tratamento de manifestacGes que
permita a automatizac¢ao da
busca de informacgGes necessdrias
a esta qualificacdo da informacao.

Sustentado 2. Essencial A ouvidoria possui controles que | Relato do(a) titular da ouvidoria Até julho/2022 | Ouvidoria Daniela Bueno
2.3. Processos possibilitam a rastreabilidade da sobre o fluxo de Unidade de Marcela Vieira
essenciais conclusao do processo iniciado acompanhamento e de Gestdo de

por meio da denuincia recebida, informacdo ao denunciante. Integridade
2.3.8. informando ao denunciante, sob

Acompanhamento

demanda, os resultados das




da conclusdo de
denuncias

Elaborar
procedimento
interno ou incluir
na atualizagdo no
fluxo de dentncias
este controle, de
acordo com a

apuracgodes concluidas, que nao
mais estejam sujeitas a restricao
de acesso.

Sistema de
Integridade da
Fiocruz

portaria
3.126/2021.

Sustentado 2. Essencial A ouvidoria possui meios que Processo(s) mapeado(s) ou Até Coordenacdo de | Bianca Quirino
2.3. Processos possibilitam a rastreabilidade das | fluxo(s) de trabalho destinados(s) outubro/2022 | Gestdo de Lucimar Gomes
essenciais medidas adotadas em ao acompanhamento do processo Tecnologia da Marcela Vieira

decorréncia da manifestagao iniciado por meio de Informacado
2.3.9. recebida, mantendo rotinas manifestacdo recebida, Ouvidoria
Acompanhamento | formalmente instituidas de mantendo a rastreabilidade da
efetivo de acompanhamento destas. manifestacao.

manifesta¢des

Solicitar a
Coordenagao de
Gestdao de Tl da
Fiocruz um
aperfeicoamento
do marcador que
ja existe no
sistema de
tramitacdo da
Ouvidoria

Gestdo das
manifestagdes no
sistema de




tramitacdo da
Ouvidoria Fiocruz

Sustentado 2. Essencial A ouvidoria realiza analise a) Relatérios com andlises Até Ouvidoria Bianca Quirino
2.4. Gestao guantitativa e qualitativa dos quantitativas e qualitativas dos agosto/2022 Daniela Bueno
estratégica de dados coletados, segundo dados coletados; Lucimar Gomes
informacdes metodologia cientifica Marcela Vieira

transparente e validada e por b) Descricao da metodologia
2.4.3. Andlise de meio de parametros por ela cientifica utilizada para a analise
dados definidos. de dados;
Incluir na
atualizagdo dos
procedimentos da
Ouvidoria
explicagdo sobre a
analise
quantitativa e
qualitativa.

Otimizado 2. Essencial Além do encaminhamento dos a) Relatério de Gestdo de que Até novembro/ | Ouvidoria Andreza Carneiro
2.4. Gestao processos de manifestagbes de tratam os artigos 14 e 15 da Lei 2022 Bianca Quirino
estratégica de ouvidoria, a unidade produz 13.460, de 2017; Daniela Bueno
informagdes anualmente o Relatério de Lucimar Gomes

2.4.4. Produgdo de
informacdes
estratégicas

Elaboracao de
Boletins internos,
Relatérios por
unidade/assunto a
ser enviado a cada
3 meses para as
unidades da
Fiocruz

Gestdo de que tratam os artigos
14 e 15 da Lei 13.460, de 2017, e
instituiu rotinas de comunicagao
aos gestores dos servigos,
periodicamente ou em
decorréncia de eventos concretos
por ela identificados.

Adicionalmente, dados
guantitativos relacionados as
avaliacbes de servicos e
manifestacdes sdo
disponibilizados

b) Notas informativas, pareceres
ou notas técnicas sob situagdo
concreta identificada pela
unidade;

c) Processo(s) mapeado(s) ou
fluxo(s) de trabalho que
institua(m) rotinas de
comunicac¢ao aos gestores dos
servicos, periodicamente ou em
decorréncia de eventos concretos
por ela identificados;

Marcela Vieira




Elaboracao de
Relatério
trimestral para a
Unidade de Gestao
da Integridade da
Fiocruz.

automaticamente aos gestores
por meio de painéis gerenciais.

d) Painéis gerenciais que
permitam o acompanhamento,
pelos gestores, das manifestacdes
da ouvidoria.

Basica 3. Prospectiva Realiza pesquisas periddicas junto | Pesquisas realizadas junto aos Até dezembro/ | Coordenagdo da | Andreza Carneiro
3.1. Busca ativa de | aos usuarios de servicos publicos | usudrios com metodologia 2022 Qualidade da Bianca Quirino
informacdes com metodologia definida pela definida pela prépria ouvidoria e Fiocruz Daniela Bueno

propria ouvidoria, de acordo com | de acordo com necessidades Ouvidoria Lucimar Gomes
3.1.1. Capacidades | as necessidades de coleta de pontuais. Marcela Vieira
para pesquisa dados observada pela ouvidoria a
partir das manifestacdes
Elaboracao de recebidas.
pesquisa de
satisfacdo do
atendimento de
usudrios dos
servicos da Fiocruz

Basico 3. Prospectiva A ouvidoria realiza acbes AcOes proativas esporadicas em Até Coordenacdo da | Daniela Bueno
3.1. Busca ativa de | proativas esporadicas, funcdo de oportunidade dezembro/2022 | Qualidade da Jodo Barbosa
informacdes aproveitando oportunidades especifica, com encaminhamento Fiocruz Lucimar Gomes

especificas. aos gestores responsaveis pela Ouvidoria Marcela Vieira

3.1.2. Mobilizagao
ativa junto aos
usuarios

Elaboracao de
pesquisa de
satisfacdao do
atendimento de

As informagdes coletadas sao
encaminhadas aos gestores
responsaveis pela tomada de
decisdo.

tomada de decisdo das
informagdes coletadas.




usuarios dos
servigos da Fiocruz

Basico

3. Prospectiva
3.2. Conselhos de
usuarios

3.2.1.
Relacionamento
com os Conselhos
de Usudrios

Manter contato
com os
Conselheiros via
adogdo de
comunicados

Plano de
Comunicag¢ao da
Ouvidoria

A ouvidoria se relaciona, contudo
sem que haja procedimentos ou
periodicidade definidos.

Documento que comprove o
relacionamento da ouvidoria com
os conselhos de usuarios de
servicos publicos.

Até
agosto/2022

Coordenagdo de
Comunicagao
Social
Ouvidoria

Lucimar Gomes
Marcela Vieira

Otimizado

3. Prospectiva
3.2. Conselhos de
usuarios

3.2.2. Engajamento
de conselheiros

Elaborar o
chamamento/
engajamento dos
conselheiros nos
moldes da
Maratona de 2021.

A ouvidoria planeja as a¢oes de
comunica¢ao com periodicidade
minima anual em conjunto com
assessoria de comunicagao do
orgdo ou entidade e com o gestor
de servigos, seguindo
metodologia especifica a fim de
definir mensagem, meio e
estratégia mais adequados ao
engajamento dos usudrios.

Plano de Comunicag¢do ou outro
instrumento formal anual de
planejamento das a¢Ges de
comunicag¢do, com metodologia
especifica, para engajamento dos
usudrios, em conjunto com
assessoria de comunicacao e com
o gestor do servigo.

Até junho/2022

Coordenacgao de
Comunicacao
Social
Ouvidoria

Lucimar Gomes
Marcela Vieira




Plano de
comunicacao da
Ouvidoria

Basico

3. Prospectiva
3.2. Conselhos de
usuarios

3.2.3. Utilidade da
relacao

Elaborar a consulta
de um servigo do
Guia de Servigos
da Fiocruz na
Plataforma de
Conselhos de
Usudrios

Realiza consultas com
periodicidade minima anual, com
metodologia definida pela
propria unidade, e apresenta os
resultados das consultas ao
gestor do servico.

Comprovantes de consultas aos
usudrios com periodicidade
minima anual. Relatério(s)
apresentados ao gestor do
servico com os resultados das
consultas aos usuarios.

Até
setembro/2022

Coordenagdo de
Comunicagao
Social
Coordenacdo da
Qualidade da
Fiocruz
Ouvidoria

Daniela Bueno
Lucimar Gomes
Marcela Vieira




