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I. Apresentação 

O Planejamento Anual de Ouvidoria é um conjunto de iniciativas que visam melhorar 
a atuação da ouvidoria. O documento foi elaborado considerando fatores como 
competências, dados contidos no Relatório Anual de Ouvidoria de 2024 e orientações 
para melhoria continua da gestão das ouvidorias que integram o Sistema de 
Ouvidoria do Poder Executivo federal – SisOuv, conforme Portaria Normativa nº 
116/2024, da Controladoria- Geral da União – CGU. 

  

II. Objetivo 

Este documento busca dar visibilidade e transparência ao Planejamento Anual da 
Ouvidoria de forma a permitir o aperfeiçoamento do trabalho realizado no ano 
anterior, aprimorar as habilidades dos colaboradores e alcançar a evolução do 
processo de trabalho, em consonância com o estabelecido no Modelo de Maturidade 
em Ouvidoria Pública da Controladoria Geral da União – CGU/OGU, ferramenta de 
autodiagnostico de uso recomendado para as unidades que compõem o Sistema de 
Ouvidoria do Poder Executivo federal. 

 

III. Competências e Atribuições da Ouvidoria 

Em consonância com o Manual da Organização - Edição 2024, instrumento que 
estabelece os princípios gerais de organização da Dataprev, a Ouvidoria tem a 
competência de “gerir e controlar as atividades de ouvidoria na Empresa, 
acompanhando as informações consideradas pertinentes relacionadas a denúncias, 
reclamações, sugestões, opiniões, perguntas ou elogio e informando à alta 
administração da Empresa”.  

Conforme Manual de Atribuições, o objetivo principal da Ouvidoria consiste em 
"Promover o controle e a participação social por meio do tratamento das manifestações 
dos clientes, dos parceiros comerciais, da força de trabalho e da sociedade em geral, 
com vistas ao aprimoramento dos serviços digitais prestados diretamente aos cidadãos 
e da gestão da Empresa1." 

Para tal, a Ouvidoria da Dataprev tem responsabilidade sobre os processos GESTÃO 

DAS MANIFESTAÇÕES DO CIDADÃO (Denúncias, Elogios, Reclamações, Solicitações e 

 
1 Manual de Atribuições da Dataprev, MAN/GC/001/2024, 11/out/2024 
 



                                                                                                                             
Presidência - PR 

Ouvidoria - OUVI 
 

Planejamento Anual de Ouvidoria 
PAOV - Exercício 2025 

 
 

Sugestões) e GESTÃO DA TRANSPARÊNCIA ATIVA E PASSIVA, observando o cumprimento 
dos procedimentos disciplinados nos normativos internos e externos, além de 
considerar as diretrizes da Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), de nº 
13.709/2018. 

A Ouvidoria compõe a estrutura de Integridade da Dataprev, atuando na 2ª linha e 
objetiva auxiliar a desenvolver e a monitorar os controles da primeira linha, 
fornecendo informações e orientações inerentes as atividades executadas.  Conforme 
o Plano Diretor de Integridade e Conformidade 2025 – 2029, a Integridade tem como 
pilares a prevenção, a detecção e a correção. A Ouvidoria, por suas atribuições 
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. 

 

IV. Estrutura, Equipe e Infraestrutura  

Na estrutura organizacional, a Ouvidoria é um órgão no terceiro nível hierárquico e 
tem a Coordenacao de Transparencia e Denuncias – COTD em 4º nível. Tem 
subordinação administrativa à Presidência da Dataprev e como órgão integrante do 
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal – SisOuv, está sujeita à orientação 
normativa, a supervisão técnica e ao monitoramento da Controladoria-Geral da 
União/Ouvidoria-Geral da União. 

Conta de 11 profissionais, analistas e assistentes de TI, todos pertencentes ao quadro 
efetivo de pessoal da Dataprev, lotados em diferentes unidades da empresa (Brasília, 
Ceará, Rio de Janeiro e São Paulo), compondo equipes que atuam no tratamento das 
manifestações típicas de ouvidoria e no atendimento das demandas de transparência 
ativa e passiva, atividades sob a responsabilidade da Ouvidoria, todos dispondo de 
infraestrutura física e tecnológica adequadas ao desempenho das suas atividades.  

 

V. Metodologia de construção do Plano Anual de Ouvidoria 

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública - MMOup foi desenvolvido pela 
Controladoria-Geral da União - CGU como "instrumento para auxiliar o processo de 
gestão das unidades de ouvidoria, o fortalecimento da integridade pública e o 
desenvolvimento de mecanismos de combate à corrupção."2  

 
2 Referencial Teórico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública 
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Em agosto de 2024, foi realizada a segunda avaliação e o resultado do Ciclo de 2024 
está previsto para março de 2026 

O resultado deste autodiagnóstico foi insumo basilar para nortear a estruturação do 
planejamento anual de Ouvidoria de 2025, oportunizando a inclusão de 08 resultados 
desejados que permitem trabalhar na evolução do processo de trabalho, atender as 
oportunidades de melhoria sinalizadas pelo Modelo de Maturidade e alcançar o nível 
de maturidade sustentável.  

 

VI. Ações, metas e fases do processo 

1- Análise do resultado da Autoavaliação de Maturidade (MMOup) 

2- Alinhamento ao Plano Estratégico Institucional 2025/2029 e ao Plano de Ação 
2025 

3- Balanço e Avaliação do Planejamento Anual da Ouvidoria 2024 

4- Identificação dos resultados (da Ouvidoria) prioritários para a Dataprev e para a 
atuação e evolução da Ouvidoria. 

 

VII. Alinhamento estratégico  

A atuação da Ouvidoria da Dataprev contribui indiretamente para mais de um objetivo 
estratégico à medida que seus resultados estão relacionados à gestão da Integridade 
e da Transparência e, à melhoria dos serviços prestados ao cidadão por meio dos 
produtos desenvolvidos aos clientes. 

 

VIII. Desenvolvimento de Competências e Capacitação Profissional da equipe  

A capacitação básica para a atuação na Ouvidoria é a Trilha de Aprendizagem 
OUVIDORIA, pela Escola Nacional de Administração Pública – Enap. 

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

As referidas competências envolvem o comprometimento e a qualidade de entregas 
individuais bem como as entregas e resultados da Ouvidoria.  
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IX. Avaliação de Resultados e Prestação de Contas 

Com o objetivo de acompanhar a evolução das atividades planejadas, foi elaborado 
plano de ação como desdobramento dos resultados em atividades, data de início e 
fim e responsável pela execução. (Anexo) 

 Com este instrumento será possível acompanhar a evolução 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. 

 

X. Considerações finais 

O Planejamento Anual de Ouvidoria foi elaborado a partir do resultado da avaliação 
do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública - MMOup nos itens pontuados em 
que a Ouvidoria da Dataprev tem gestão e governança. 

O Planejamento Anual de Ouvidoria é um instrumento dinâmico e pode ser revisado 
no decorrer do exercício, caso necessário, para ajustar as ações previstas. 

O presente Planejamento Anual propõe-se também a subsidiar a avaliação da 
dimensão RESULTADOS dos Ciclos de Desempenho 2025. 

 
 

  

Brasília, 10 de abril de 2025. 

 
 

Jaime Ferreira Pereira 
Ouvidor  
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Anexo 
Resultados (da Ouvidoria) prioritários para a Dataprev  

e para a atuação e evolução da Ouvidoria 
 

RESULTADO RESPONSÁVEL INÍCIO PRAZO 

CONCLUSÃO 
Acesso ao nível estratégico  
Definir estratégia de comunicação com 
a autoridade máxima 

Jaime 
Fev 

2025 Ago 2025 

Aferição de Benefícios 
Revogar atual normativo 

Jaime Mar 
2025 

Jun 2025 

Carta de Serviços 
Avaliar a pertinência de atualizar o 
documento publicado no portal da 
internet 

Grupo Gestão 
da Ouvidoria 

Abr 
2025 Jun 2025 

Código de Conduta  
Defini e dar visibilidade às condutas 
desejáveis e vedadas a seus 
colaboradores. 

Waldinélia 
Fev 

2025 Ago 2025 

Comitê Gestor de Transparência Ativa 
Publicar normativo atualizando a 
composição do Comitê de 
Transparência Ativa 

Jaime 
Jan 

2025 Mar 2025 

Desenvolvimento de Competências 
da Equipe  
Estabelecer aspectos a serem 
desenvolvidos pelos integrantes da 
Ouvidoria. 

Jaime 
Fev 

2025 Fev 2025 

Espaço da Ouvidoria  
Sinalizar localização da localização da 
Ouvidoria cuidando das questões 
relacionadas à acessibilidade. 

Cristiana Fev 
2025 

Ago 2025 

Fluxos e procedimentos de 
comunicação com Gestores de 
Serviço  
Instituir rotinas e fluxos de comunicação 
com gestores dos serviços. 

Álvaro Mar 
2025 

Ago 2025 
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RESULTADO RESPONSÁVEL INÍCIO 
PRAZO 

CONCLUSÃO 
Indicadores da Ouvidoria 
Avaliar necessidade de revisar 
indicadores/metas atuais e a pertinência 
de criação de novos indicadores 

Álvaro 
Mar 
2025 Dez 2025 

Mapa Informacional 
Publicar normativo atualizando formato 
e conteúdo, com base nas orientações 
da CGU, TCU e SEST 

Jaime Jan 
2025 

31 março 
2025 

Modelo de Maturidade 
Propor ações para evolução da 
Maturidade da Ouvidoria da Dataprev 

Grupo Gestão 
da Ouvidoria 

Jan 
2025 

Agosto 
2025 

Normativos  
Revisar normativos (normas e mapas de 
processo) vigentes há mais de 2 anos 

Toda a equipe Jan 
2025 

Jan a dez 
2025 

Planejamento operacional da 
Ouvidoria 
Consolidar o planejamento anual das 
ações da Ouvidoria 

Grupo Gestão 
da Ouvidoria 

Jan 
2025 

Março 
2025 

Plano de Comunicação da Ouvidoria 
Desenhar estratégia e planejamento de 
divulgação da Ouvidoria (atividades e 
resultados), 

Grupo Gestão 
da Ouvidoria 

Abr 
2025 Jun 2025 

Programa de Transparência Pública 
(TCU) 
Propor ações para evolução da 
Ouvidoria da Dataprev 

Camila Jan 
2025 

Junho 
2025 

Protocolos de Atendimento 
Estabelecer / definir roteiros e 
orientações para atendimento. 

Cristiana 
Fev 

2025 Ago 2025 
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RESULTADO RESPONSÁVEL INÍCIO 
PRAZO 

CONCLUSÃO 
Relatório Anual da Autoridade de 
Monitoramento da LAI 2024 
Elaborar Relatório Anual referente à 
2024 publicando-o nos canais 
adequados 

Cristiana 
Jan 

2025 
31 maio 

2025 

Relatório Anual de Denúncias 2024 
Elaborar Relatório Anual referente à 
2024 publicando-o nos canais 
adequados 

Camila Jan 
2025 

 

Relatório Anual de Ouvidoria 2024 
Elaborar Relatório Anual referente à 
2024 publicando-o nos canais 
adequados 

Grupo Gestão 
da Ouvidoria 

Jan 
2925 

01 abril 
2025 

 
 


