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Apresentacao

O Planejamento Anual de Ouvidoria € um conjunto de iniciativas que visam melhorar
a atuacdo da ouvidoria. O documento foi elaborado considerando fatores como
competéncias, dados contidos no Relatério Anual de Ouvidoria de 2024 e orientagdes
para melhoria continua da gestdo das ouvidorias que integram o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, conforme Portaria Normativa n°
116/2024, da Controladoria- Geral da Uniao — CGU.

Objetivo

Este documento busca dar visibilidade e transparéncia ao Planejamento Anual da
Ouvidoria de forma a permitir o aperfeicoamento do trabalho realizado no ano
anterior, aprimorar as habilidades dos colaboradores e alcancar a evolugao do
processo de trabalho, em consonancia com o estabelecido no Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica da Controladoria Geral da Unidgo — CGU/OGU, ferramenta de
autodiagnostico de uso recomendado para as unidades que compdem o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Competéncias e Atribui¢oes da Ouvidoria

Em consonancia com o Manual da Organizacdo - Edicdo 2024, instrumento que
estabelece os principios gerais de organizacdo da Dataprev, a Ouvidoria tem a
competéncia de “gerir e controlar as atividades de ouvidoria na Empresa,
acompanhando as informagbes consideradas pertinentes relacionadas a denuncias,
reclamacbes, sugestbes, opinibes, perguntas ou elogio e informando a alta
administracdo da Empresa”.

Conforme Manual de Atribuicdes, o objetivo principal da Ouvidoria consiste em
"Promover o controle e a participagdo social por meio do tratamento das manifestacoes
dos clientes, dos parceiros comerciais, da forca de trabalho e da sociedade em geral,
com vistas ao aprimoramento dos servicos digitais prestados diretamente aos cidaddos

e da gestdo da Empresa’.

Para tal, a Ouvidoria da Dataprev tem responsabilidade sobre os processos GESTAO
DAS MANIFESTACOES DO CIDADAO (Denuncias, Elogios, Reclamacgdes, SolicitacSes e

! Manual de Atribuiges da Dataprev, MAN/GC/001/2024, 11/out/2024
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Sugestdes) e GESTAO DA TRANSPARENCIA ATIVA E PASSIVA, observando o cumprimento
dos procedimentos disciplinados nos normativos internos e externos, além de
considerar as diretrizes da Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais (LGPD), de n°
13.709/2018.

A Quvidoria compode a estrutura de Integridade da Dataprev, atuando na 22 linha e
objetiva auxiliar a desenvolver e a monitorar os controles da primeira linha,
fornecendo informacdes e orientacdes inerentes as atividades executadas. Conforme
o Plano Diretor de Integridade e Conformidade 2025 — 2029, a Integridade tem como
pilares a prevencdo, a deteccao e a correcdo. A Ouvidoria, por suas atribuicdes
organizacionais e legais, atua e contribui nos referidos pilares o que, eventualmente,
interfere no fluxo de trabalho, mas também motiva a melhoria de seus processos e
resultados.

Estrutura, Equipe e Infraestrutura

Na estrutura organizacional, a Ouvidoria é um 6rgdo no terceiro nivel hierarquico e
tem a Coordenacao de Transparencia e Denuncias— COTD em 4° nivel. Tem
subordinacdo administrativa a Presidéncia da Dataprev e como 6rgéo integrante do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, esta sujeita a orientagdo
normativa, a supervisdo técnica e ao monitoramento da Controladoria-Geral da
Unido/Ouvidoria-Geral da Unido.

Conta de 11 profissionais, analistas e assistentes de Tl, todos pertencentes ao quadro
efetivo de pessoal da Dataprev, lotados em diferentes unidades da empresa (Brasilia,
Ceara, Rio de Janeiro e Sao Paulo), compondo equipes que atuam no tratamento das
manifestagdes tipicas de ouvidoria e no atendimento das demandas de transparéncia
ativa e passiva, atividades sob a responsabilidade da Ouvidoria, todos dispondo de
infraestrutura fisica e tecnoldgica adequadas ao desempenho das suas atividades.

Metodologia de construcao do Plano Anual de Ouvidoria

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOup foi desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unidao - CGU como "instrumento para auxiliar o processo de
gestdo das unidades de ouvidoria, o fortalecimento da integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrup¢do."?

2 Referencial Tedrico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pdblica



VI.

VII.

VIILL

Presidéncia - PR
Quvidoria - OUVI

DATAPR=V Planejamento Anual de Ouvidoria

PAOV - Exercicio 2025

Em agosto de 2024, foi realizada a segunda avaliacdo e o resultado do Ciclo de 2024
esta previsto para marco de 2026

O resultado deste autodiagnéstico foi insumo basilar para nortear a estruturagdo do
planejamento anual de Ouvidoria de 2025, oportunizando a inclusdo de 08 resultados
desejados que permitem trabalhar na evolucdo do processo de trabalho, atender as
oportunidades de melhoria sinalizadas pelo Modelo de Maturidade e alcancar o nivel
de maturidade sustentavel.

Acoes, metas e fases do processo
1- Analise do resultado da Autoavaliagdo de Maturidade (MMOup)

2- Alinhamento ao Plano Estratégico Institucional 2025/2029 e ao Plano de A¢do
2025

3- Balanco e Avaliagdo do Planejamento Anual da Ouvidoria 2024

4- |dentificacdo dos resultados (da Ouvidoria) prioritarios para a Dataprev e para a
atuacao e evolucao da Ouvidoria.

Alinhamento estratégico

A atuacao da Ouvidoria da Dataprev contribui indiretamente para mais de um objetivo
estratégico a medida que seus resultados estdo relacionados a gestdo da Integridade
e da Transparéncia e, a melhoria dos servigos prestados ao cidaddo por meio dos
produtos desenvolvidos aos clientes.

Desenvolvimento de Competéncias e Capacitacdo Profissional da equipe

A capacitagdo basica para a atuacdo na Ouvidoria é a Trilha de Aprendizagem
OUVIDORIA, pela Escola Nacional de Administracéo Publica — Enap.

Para a execucao das atividades sob responsabilidade da Ouvidoria, os integrantes da
equipe devem apresentar, em algum grau, algumas competéncias que podem ser
avaliadas nos Ciclos da Gestdo de Desempenho, posto que estdo embutidas nas
competéncias no mesmo.

As referidas competéncias envolvem o comprometimento e a qualidade de entregas
individuais bem como as entregas e resultados da Ouvidoria.
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Avaliacao de Resultados e Prestacao de Contas

Com o objetivo de acompanhar a evolucao das atividades planejadas, foi elaborado
plano de acdo como desdobramento dos resultados em atividades, data de inicio e
fim e responsavel pela execucdo. (Anexo)

Com este instrumento sera possivel acompanhar a evolug¢ao da maturidade, gerenciar

as oportunidades de melhoria e promover o alinhamento da equipe, utilizando o
registro do acompanhamento dos resultados e o resultado dos encontros trimestrais
com a equipe da Ouvidoria.

Consideracoes finais

O Planejamento Anual de Ouvidoria foi elaborado a partir do resultado da avaliagdo
do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOup nos itens pontuados em
que a Ouvidoria da Dataprev tem gestao e governanca.

O Planejamento Anual de Ouvidoria é um instrumento dinamico e pode ser revisado
no decorrer do exercicio, caso necessario, para ajustar as acdes previstas.

O presente Planejamento Anual propde-se também a subsidiar a avaliacdo da
dimensao RESULTADOS dos Ciclos de Desempenho 2025.

Brasilia, 10 de abril de 2025.

Jaime Ferreira Pereira
Ouvidor
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Anexo
Resultados (da Ouvidoria) prioritarios para a Dataprev
e para a atuacao e evolugao da Ouvidoria

RESULTADO RESPONSAVEL | Inicio |  FRAZO.
CoNcLUSAO
Acesso ao nivel estratégico Fov
Definir estratégia de comunicagdao com Jaime 2005 Ago 2025
a autoridade maxima
Afericao de Beneﬁcps Jaime Mar Jun 2025
Revogar atual normativo 2025
Carta de Servicos
Avaliar a pertinéncia de atualizar o Grupo Gestao Abr Jun 2025
documento publicado no portal da da Ouvidoria 2025
internet
Codigo de Conduta
Defini e dar visibilidade as condutas L Fev
desejaveis e vedadas a seus Waldinelia 2025 Ago 2025
colaboradores.
Comité Gestor de Transparéncia Ativa
Publicar normativo atualizando a : Jan
composicao do Comité de Jaime 2025 Mar 2025
Transparéncia Ativa
Desenvolvimento de Competéncias
da Equipe Fov
Estabelecer aspectos a serem Jaime 2005 Fev 2025
desenvolvidos pelos integrantes da
Ouvidoria.
Espaco da Ouvidoria
Sinalizar localizacao da localizacao da - Fev
Ouvidoria cuidando das questdes Cristiana 2025 Ago 2025
relacionadas a acessibilidade.
Fluxos e procedimentos de
comunicacao com Gestores de , Mar
Servico Alvaro Ago 2025
o : o 2025
Instituir rotinas e fluxos de comunicacao
com gestores dos servicos.
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RESULTADO RESPONSAVEL| Inicio | "RAZO.
CoNcLUsAO
Indicadores da Ouvidoria
Avaliar necessidade de revisar . Mar
indicadores/metas atuais e a pertinéncia Alvaro 2025 Dez 2025
de criacao de novos indicadores
Mapa Informacional
Publicar normativo atualizando formato Jaime Jan 31 marco
e conteddo, com base nas orientacdes 2025 2025
da CGU, TCU e SEST
Modelo de Maturidade x
Propor acdes para evolucédo da Grupo geSt?O Jan Agosto
Maturidade da Ouvidoria da Dataprev da Ouvidoria 2025 2025
Normativos
: : : Jan Jan a dez
Revisar normativos (normas e mapas de | Toda a equipe
. L 2025 2025
processo) vigentes ha mais de 2 anos
Planejamento operacional da
Ouvidoria Grupo Gestao Jan Marco
Consolidar o planejamento anual das da Ouvidoria 2025 2025
acoes da Ouvidoria
Plano de Comunicacao da Ouvidoria
Desenhar estratégia e planejamento de | Grupo Gestao Abr Jun 2025
divulgacédo da Ouvidoria (atividades e da Ouvidoria 2025
resultados),
Programa de Transparéncia Publica
(TCU) . Jan Junho
~ ~ Camila
Propor acdes para evolucao da 2025 2025
Ouvidoria da Dataprev
Protocolos de Atendimento Fov
Estabelecer / definir roteiros e Cristiana 2005 Ago 2025
orienta¢des para atendimento.
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RESULTADO RESPONSAVEL| Inicio | TRAZO.
CONCLUSAO
Relatério Anual da Autoridade de
Monitoramento da LAI 2024 .
, . . L Jan 31 maio
Elaborar Relatorio Anual referente a Cristiana 2005 2005
2024 publicando-o nos canais
adequados
Relatério Anual de Dentincias 2024
Elaborar Relatorio Anual referente a Camila Jan
2024 publicando-o nos canais 2025
adequados
Relatério Anual de Ouvidoria 2024
Elaborar Relatério Anual referente a Grupo Gestao Jan 01 abril
2024 publicando-o nos canais da Ouvidoria 2925 2025
adequados




