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CARTILHA

Boas Praticas de Gestao para Ouvidorias
em InstituicOoes Federais de Ensino
Superior

Diante da legislogao atinente ao funcionamento das Ouvidorias nas Instituigtes
Federais de Ensino Superior (IFES), bem como do conceito de Valor Pblico,
conforme prescrito por Mark Moore, esta cartilha termn o objetivo de sumarizar
um rol de boas préticas a serem implementadas nas Ouvidorias das IFES para
promover Valor Piblico e assim entregar um melhor servico piblice.

‘ PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Eloborar planejomento estratégico,
com objetivos e metas alinhados o
missto e visdo com suporte de

indicadores. Tambem é
fundamental realizar feedback e

andlise do desempenho atingido

FOCO NO CIDADAO O

Estabelecer conais de comunicagdo
diversos, acessiveis, pUblicos,
gratfuitos, claros, com garantia de
anonimato para acolher, orientar e
defender os direitos do cidaddo

SERVIDORES

Selecionar servidores com o perfil
adequado  para  as  diversos
atividades da ouvidorio. Realizar
capacitagio continuo dos mesmos
para promover melhor atendimento
e atualizagdo frente a legislagdo

TECNOLOGIAS

Implementar o wuso de novas
tecnologias com o objetivo viabilizar

melhor gest@o dos processos. para
tratar os dados e,

consequentemente, analisar melhor
para assin gerar resultados positivos

. O PARCERIAS E INTEGRACAO

Estabelecer parcerias com unidades

internos e orgdos externos para
troca de informagoes, boas praficas
e para prestar um melhor servigo

TRANSPARENCIA

Promover transparéncia ativa e
passiva, garantindo o facil acesso as
informacgdes de maneira gratuita,
clara, dgil e eficiente



e
@ PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

» A portir da legislogcGo pertinente @ Ouvidorio, elaborar planejomento
estratégico, com objetivos, destrinchados em metas, alinhados a missao e
visGo.

= Discutir este planejomento com guadro de servidores, e, a parfir das
reflexdes, estabelecer indicadores que orientem as rotinas diarias paro
atingir o planejamento estabelecido.

= Aplicar o indice de valor plblico ((VPOuwv), a partir de média aritmética
simples dos indicadores de resolutividade, tempo de resposta e satisfogdo
do usuario, presentes no poinel "RESOLVEU?"

FOCO NO CIDADAO

s Estabelecer canais de comunicacdo diversos, acessiveis, pUblicos,
gratuitos, claros, com garantia de anonimato para acolher, orientar e
defender os direitos do cidaddo. Sugestdes: sitio elefrénico, whotsapp,
telefone, plataforma Fala.BR, atendimento presencial.

« Estabelecer programa de Ouvidoria Itinerante, de forma perfodica, para
propagar o tfrabalho da unidade e se aproximar da comunidade

= Cumprir o atendimento de maneira cordial, dentro dos parémetros éticos,
propiciando ambiente de sequranca ao usvario

ﬂ'E' SERVIDORES
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= Selecionar servidores com o perfil adequado para as diversas atividodes
dao ouvidoria.

= Redlizar capacitagdo continua dos mesmos para promover melhor
atendimento e atualizagdo frente a legislogao.

= Promover cursos de atualizagdo as legislacdes atinentes ao trabalho da
unidade.

= Zelar pela construcdo de ambiente de trabalho internc agradével aos

servidores

' TECNOLOGIAS

. Jden'rificr, através de benchmarking, quais tfecnologias estdo sendo
utilizadas na prestagdo deste servigo em ambiente piblico e privado
para adaptar & realidode da ouvidoria a fim de implementé-las.

= Capacitar e conscientizar servidores da importdncia de fozer uso das
novas tecnologias instituidos, como forma de promover melhor servico
publico.

» Focor na aplicacto de tecnologias que possam aproximar a unidade de
atingir o que foi planejodo em seu planejamento estrategico.

.' C@o PARCERIAS E INTEGRACAO

= Estabelecer parcerias com unidades internas que possuem relagdo
direta com os objetivos e metas tragados no planejomento estratégico.
. Realizar benchmarking com unidades, internas e externas, de referéncia
na prestacéo do servigo publico de ouvidoria.

: = Estabelecer parcerias de treinamento para servidores compreenderem
B rotinos dos setores internos mais interligodos com o servigo prestado.

TRANSPARENCIA

= Promover transparéncia ativa, publicizando as atividades prestadas, os
canais de comunicagdo, e demais temdticas pertinentes oo servico
ofertado, bem como produzir relatérios para evidenciar sev desempenho.

= Promover transparéncia passiva, garantindo o facil acesso as informacgtes
de maneira gratuita, clara, agil e eficiente, cumprindo a legislagao
pertinente.



