Unidade: Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Periodo de implementacgao: janeiro de 2023 a margo de 2024

PLANO DE ACAO (OGESC/RENOUV)

Nivel alvo de Acs Obieti Et Periodo de :execugéo Area.s Responsavel pela
Maturidade ¢ao jetivo apas das acoes envolvidas execucio
1. Concurso Publico para
. Auditores;
1.2.3. Escolaridade da
cquipe 2. Posse dos novos
quip auditores;
, .. . 3. Trei t
Do nivel 1 Limitado para4 | Aumentar o indice de relnafme? © © SEF; CGE; OGE;
- . . capacitacao em Outubro de 2022 a
4 Otimizado escolaridade e especialidade o GEOUV CGE e OGE
. Ouvidoria no dezembro 2023
na equipe da GEOUV.
. . . tratamento de
Solicitar 3 auditores do manifestaces de
concurso da CGE/2022 . . ¢ L
ara compor a equipe da tipologia Dendincia; e
EEOUV P quip 4. Exercicio funcional da
) GEOUV.
1.2.4 Heterogeneidade da
equipe
Do nivel 3 Sustentado
para o 4 Otimizado AT a8 e EEEEhE Sollgtar a CGE a lotacao Eie CGE. OGE e
4 da equipe GEOUV auditores com formacao Dezembro 2023 GEOUV CGE e OGE
Considerar as formacoes quip ’ distintas na GEOUV.
académicas no momento
de solicitar os auditores
para compor a equipe da
GEOUV.
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1.2.5 Condutas

Do nivel 1 Limitado para o
nivel 4 Otimizado

Ter um instrumento que
sirva de guia para a atuacao

Elaborar o codigo de conduta
da CGE, com a participacao
dos servidores de cada area;

Controladoria-
Geral do
Estado;

Diretoria de
Integridade e

DIC com apoio da OGE

dos servidores da Ouvidoria Divulgacdo do codigo/ética Setembro 2023 .
L - Compliance; e e GEOUV.
Desenvolver o cédigo de | dentro dos padroes de externamente e . .
. Diretoria
conduta da CGE, | conduta esperados. internamente a Rede de .
. Ouvidoria-
contemplando partes Ouvidores.
especificas da ouvidoria el o
P ’ Estado.
1.3.3 Critérios de
Nomeacao do Titular Controladoria-
Identificar as competéncias 1. Mapear as competéncias Geral do
Do nivel 1 Limitado parap | desejadas para os ocupantes da Ouvidoria-Geral do Estado; e .
, . . . . . COGES com apoio da
nivel 2 Basico dos cargos de OGE e GEOUV Estado e da Geréncia de Dezembro 2023 Diretoria
e ~ C . . OGE e GEOUV.
de forma a auxiliar na escolha Gestao de Ouvidorias. Ouvidoria-
Mapeamento das | dos indicados. Geral do
competéncias desejadas Estado.

para os cargos de OGE e
GEOUV.

1.4.2 Formacao de
Competéncias

Do nivel 1 Limitado para o
nivel 4 Otimizado

Mapeamento das
competéncias dos
servidores da GEOUV,
elaboracao de plano de
capacitacao e seu
acompanhamento.

Identificar as competéncias
dos servidores da Geréncia de
Gestdo de Ouvidorias e as
necessidades de capacitacdo
e treinamento.

1. Mapear as competéncias
dos servidores da
Geréncia de Gestido de
Ouvidorias;

2. Plano de capacitacdo da
equipe da Geréncia de
Gestao de Ouvidorias;

3. Capacitar e treinar a
equipe da Geréncia de
Gestdo de Ouvidorias
em, no minimo, 40 horas
anuais por servidor;

4. Acompanhar a execucao
do plano.

Janeiro de 2023 a
marco de 2024

Controladoria-
Geral do
Estado; e
Diretoria
Ouvidoria-
Geral do
Estado.

1. COGES com apoio
da OGE e GEOUV.
2. COGES, com apoio
da GEOUV e

OGE/GAB
3. GEOuV
4. OGE/GAB
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1.4.4 Seguranca da
Informacao

Selecionar os processos
de ouvidoria e acesso a
informacdo mais criticos

Controladoria-

Identificar os riscos de em relacdo a seguranca 1. GEOUV,  GEINF,
. . . ~ . ~ Geral do
Do nivel 1 Limitado para o seguranca da informacao da informacao; Estado: e NUPROC;
nivel 2 Basico nos processos de ouvidoria Identificar os riscos de . . 2. GEOUV, GEINF,
.. ~ . - Dezembro 2023 Diretoria
e acesso a informacgao, de seguranca dainformacao S CIES, NUPROC
. . - Ouvidoria-
Mapeamento dos riscos forma a permitir acoes de nos processos 3. GEOUV, GEINF,
e . Geral do
de seguranca da mitigacao. selecionados ; Estado CIES, NUPROC
informacao nos Selecionar os riscos mais ’
processos de ouvidoria e criticos e definir acées de
acesso a informacao. mitigacao.
1.5.4 Acessibilidade C
tecnolégica Licitacao  do novo
g Sistema Informatizado
, . de Ouvidoria e Acesso a
Do nivel 3 Sustentado Proporcionar uma e
SR CAC UL ferrar.m?r'\ta com Solicitacdo a empresa Janeiro de 2023 a CGE; SEA, 1. CGEeSEA
acessibilidade aos PcD - OGE; GEOUV;
~ . .. para que desenvolva o Marco 2024 2. GEOUV e GEINF
Inclusdo no novo Sistema Pessoas com Deficiéncia. . GEINF
. sistema de acordo com
Informatizado de ..
S . s 0s requisitos de
Ouvidoria e Acesso a -
- acessibilidade Emag.
Informacao dos
requisitos de
acessibilidade EMAG.
Criar mecanismos de
avaliacdo da satisfacido
2.2.1 Controle Social 219 L.lsuarlo com o
atendimento prestado
Do nivel 1 Limitado para o . pelqs . sAniges d? Ouvidoria-
. . Identificar o grau de ouvidoria e acesso a
nivel 4 Otimizado satisfacdo com o servico informacao; Geral do
de ouS/idoria e acessogé estabelegcer, um Estadosie G200 @ 7 @em
Desenvolver mecanismos . ~ . Mar¢o 2024 Nucleo de apoio do NUPROC para
. . . - informacdo e  propor processo no qual seja - .
de avaliacao da satisfacao . . o Gestao de oitem 2
‘. melhorias com base na descrita a periodicidade
(o UHED e © analise das avaliacoes de analise desses dados Processos
atendimento  prestado goes. ’ NUPROC/CGE.

nos servicos de ouvidoria
e acesso a informacao.

a apresentacdo de
melhorias e o
monitoramento das
providencias adotadas.

1

N Pag. 03 de 06 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo CGE

— 00001366/2022 e o cédigo 64H4PMO6.



2.2.2 Transparéncia de
desempenho

Do nivel 2 Sustentado
para o nivel 4 Otimizado

Ampliar a transparéncia

Inserir no relatério anual de
ouvidoria de 2023, planos
de acdo com as acdes de

. .. em relacdo as atividades . L. Fevereiro de 2024 GEOUV
Inserir nos relatdrios . melhoria necessarias para o
. . da ouvidoria.
anuais de ouvidoria, ano subsequente.
planos de acdo com as
acoes de melhoria
necessarias para o ano
subsequente.
2.3.1 e 2.3.2 Processo de
tratamento de
manifestacdes e processo
Escolher um processo
de tratamento de
. relevante para
ouvidoria interna L L .
Minimizar possiveis riscos mapeamento de riscos;
. dos processos de Mapear os riscos do OGE;
Do nivel 3 Sustentado e s Julho de 2022 a NUPROC e
ara o nivel 4 Otimizado tratamento de processo, classifica-los e marco de 2024 NUPROC; GEOUV
P manifestacoes de definir  medidas de ¢ GEOUV
AT O [T 6 ouvidoria. mlt‘lga(;,aQ dos riscos
mais criticos.
pelo menos um dos
processos de tratamento
de manifestacio de
ouvidoria.
2.3.4 Protecao ao
. Mapear os processos de
Denunciante .
recebimento e
Do nivel 3 Sustentado trat;%me:nto das .
ara o nivel 4 Otimizado denuncias, prevendo os Controladoria-
P mecanismos de Geral do 1. NUPROC. GEOUV
Definir rocesso de Aprimorar os mecanismos protecao a0 S5 2. GEOUV
. p P . denunciante; NUPROC/CGE; 3. Grupo que esta
recebimento e de protecao ao . Outubro de 2022 a
I . Prever no novo sistema e elaborando
tratamento de dentncias, denunciante. . . marco de 2024 cy . .
. de ouvidoria e acesso a Ouvidoria- portaria de
prever no novo sistema . ~ . P
. informagao mecanismos Geral do dendncias
de OUV e acesso a L
informacio mecanismos de pseudonimizacao; Estado;
¢ Definir mecanismos de GEOUV

de pseudonimizacido e
definir mecanismos de
apuracao de casos de
retaliacio .

apuracao de casos de
retaliacio (portaria
CGE).
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2.3.8 Acompanhamento
da conclusao de
denuncias.

Do nivel 1 Limitado para o
nivel 4 Otimizado

Implantacao de
mecanismo de
acompanhamento da
conclusao das
manifestacoes de
ouvidoria tipologia
denuncia.

Acompanhar o
procedimento do
tratamento da

manifestacao de tipologia
dendncia e informar o
desfecho da apuracdo ao
denunciante.

Licitacio do  Novo
Sistema Informatizado
de Ouvidoria e Acesso a
Informacao;
Implantacdo do novo
Sistema informatizado
de Ouvidoria e Acesso a
Informacao, com
definicao de ferramenta
de acompanhamento da
conclusao das
apuracoes de denudncias
e comunicagdo ao
denunciante;
Treinamento a Rede de
QOuvidores;
Mapeamento do
processo.

Marco 2024

Controladoria-

Geral do
Estado;
Ouvidoria-
Geral do

Estado; rede
de ouvidores

2.3.9 Acompanhamento
efetivo de manifestacoes.

Do nivel 1 Limitado para o
nivel 4 Otimizado

Previsao no novo sistema
de mecanismos de

acompanhamento da
conclusao das
manifestacoes e
comunicacao aos
usuarios.

Dar um feedback adequado
aos usuarios em relacdo as
manifestacdes de ouvidoria.

Licitacao do  Novo
Sistema Informatizado
de Ouvidoria e Acesso a
Informacao;

Implantacdo do novo
Sistema informatizado
de Ouvidoria e Acesso a

Informacao, com
definicdo de requisito
que permita o
acompanhamento e

comunicacido ao usuario
das demandas que
levem mais tempo para
serem tratadas;
Treinamento a Rede de
Ouvidores.

Marco 2024

Controladoria-
Geral do
Estado;

Ouvidoria-
Geral do
Estado; rede
de ouvidores

HwdE

GEOUV e NUPROC
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2.4.1 Armazenamento de
informacoes

Do nivel 3 Sustentado
para o nivel 4 Otimizado

Disponibilizar no portal
de dados abertos, de
forma automatizada e em
formato legivel por
maquina, os dados
relacionados as
manifestacoes de
ouvidoria e acesso a
informacao passiveis de
transparéncia.

Ampliar a transparéncia em
relacio aos dados de
Ouvidoria e Acesso a
Informacao.

Analisar quais os dados
das bases de ouvidoria e
acesso a informacao sao
passiveis de
transparéncia;

Publicar os  dados
selecionados no portal
de dados abertos.

Abril 2023

CGE; OGE;
GEOUV;
GEINF; GEDAD

1.
2.

GEOUV e GEINF
GEDAD
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