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Sumario Executivo

A revisdo de planos de trabalho é considerada boa pratica gerencial, além de atender a requisitos
de maturidade, como se pode observar no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuP
naquilo que é preconizado no elemento “Planejamento operacional”:

Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das acbes de ouvidoria,
considerando os recursos humanos, orcamentdrios e logisticos disponiveis, bem como a
vinculagdo ao Planejamento Estratégico do drgdo ou entidade a que estd vinculada, o qual é
consolidado em um documento com validagéo pelo nivel estratégico da instituigdo. Além
disso, este plano é periodicamente revisado ao longo do ano, a fim de adequar-se a
eventuais novas contingéncias.

Dessa forma, apresentam-se as mudancas realizadas no ambito da segunda revisdo do Plano:

Agdo 3 — Comunicagao dos servigos e atividades da Ouvidoria: Inclusao da meta 4.

= Meta 4 —Elaborar o Cédigo de Conduta dos Agentes de Ouvidoria.

Justificativa: Relevancia da meta para o arcabougo normativo da Ouvidoria e para a atuagdo de sua
equipe. Registre-se que a execuc¢do da meta 4 ja estd em andamento, encontrando-se no fluxo de
aprovagdo da Empresa.

Agdo 5 — Implementag¢dao de modelos e indicadores: Meta 2 (PNPC, Anexo 2)
Supressdo da meta 4, dada a revisdo do seu conteldo e a identificacdo, em parceria com a Area de

Conformidade, Integridade e Gestdo de Riscos — ACIR, de que a sua execugao é de responsabilidade
de outra unidade da Empresa.



1. Introducao

A previsdo de elaboragdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria estd expressa na Norma de Gestdo da
Ouvidoria — N-GES-004/12:
2.2. Competéncias da Ouvidoria

2.2.6. Elaborar plano de trabalho anual, propondo ag¢des e sugerindo prioridades nas
atividades de Ouvidoria.

No processo de elaboragcdao do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o exercicio de 2022, foram
levados em conta:

(1) oRelatdrio de Atividades da Ouvidoria em 2021, que registrou as principais acdes da unidade

no exercicio anterior, e no qual é possivel identificar acdes que demandam continuidade em
Sua execucgao; e

(2) as novas demandas para o presente ano, que deverao contar com a mobiliza¢do da equipe

da Ouvidoria, e de outras unidades, para a sua abordagem.

Registre-se que as a¢des mais tipicas e continuas, de andlise e de tratamento de manifestacbes
recebidas pela Ouvidoria e pelo Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC, ndo foram abordadas
neste Plano de Trabalho.

A seguir, detalhamento das a¢Oes previstas para o exercicio de 2022.

2. Comunicagao

Para que a Ouvidoria alcance efetividade em sua missao, faz-se necessdria a divulgacao das a¢des
da unidade e dos seus servicos. O Quadro 1 apresenta as metas relativas ao processo de
comunicacao.

Quadro 1 — Metas relativas ao processo de comunicag¢do

Ac¢do 1 — Comunicagao dos servicos e atividades da Ouvidoria

Meta 1 — Divulgar a Ouvidoria na intranet informando sobre o Sistema Fala.BR.

Meta 2 - Divulgar a Politica de Divulgacdo de InformagGes — P-GES-013/21.

Meta 3 — Ampliar o espago de divulgagao da Ouvidoria no sitio eletrénico da Finep.

Meta 4 — Reformulacdo da pagina da Ouvidoria na intranet da Finep.

Meta 5 — Realizacdo de apresentacdo da Ouvidoria as areas das Finep.

Descrigao

Divulgacao da Ouvidoria na intranet e Internet, com destaque interno para o Sistema Fala.BR
e a Politica de Divulgacao de Informacgdes. Externamente, ampliar o espaco de divulgacao da
Ouvidoria no sitio eletronico da Finep. Reformular a pagina da Ouvidoria na intranet, para
ampliar as informagdes disponibilizadas, bem como melhorar a sua qualidade. Realizar
apresentacao sobre o funcionamento da Ouvidoria e a sua importancia as areas da Finep.

Objetivo
Levar ao publico interno e externo o conhecimento acerca da existéncia do servico e das
informacgdes essenciais para acessar a Ouvidoria.




Responsabilidade

Indicador

Observagoes

Fonte: Ouvidoria (2022).

3. Capacitacao

A capacita¢do para a atuacao na Ouvidoria deve ser permanente, dada a evolugdo das tematicas
abrigadas no rol de atribuicdes regimentais da unidade. Para além dos limites departamentais, é
necessario também que os colaboradores da Empresa sejam capacitados em assuntos relacionados
a atuacdo da Ouvidoria, como a Lei de Acesso a Informacdo — LAI, por exemplo. O Quadro 2

Meta 1 — Ouvidoria e DCOP
Meta 2 — Ouvidoria e DCOP
Meta 3 — Ouvidoria, DCOP e DSTI
Meta 4 — Ouvidoria e DCOP
Meta 5 — Ouvidoria

Meta 1 —De 03 a 12/2022

Meta 2 — De 03 a 12/2022

Meta 3 —De 04 a 12/2022

Meta 4 — De 08 a 12/2022

Meta 5 —De 09 a 12/2022

Meta 1 — Matéria publicada na intranet no 12 e 22 semestre.
Meta 2 — Matéria publicada na intranet no 12 semestre.

Meta 3 — Conteldo expandido em relagdo ao espago em 03/2022.
Meta 4 — De 08 a 12/2022

Meta 5—De 09 a 12/2022

A disponibilizagdo dos novos conteudos na intranet e no sitio
eletronico da Finep devera contar com a colaboragdo do
Departamento de Comunica¢dao e Promoc¢do — DCOP.

apresenta as metas relativas a capacitagdo.

Quadro 2 — Metas relativas a capacitagao da Ouvidoria e dos colaboradores

Ac¢do 2 — Capacitagao da Ouvidoria e dos colaboradores

Meta 1 - Participar de cursos oferecidos pela CGU/OGU e outras instituicGes.

Meta 2 — Participar de cursos sobre a LGPD.

Meta 3 — Realizar treinamento sobre a LAl voltado aos colaboradores da Finep.

Descrigao

Participacdo da equipe da Ouvidoria em atividades de capacitacdo conforme previsto nas
metas 1 e 2. Planejamento e execucdo, juntamente com a ACIR e o DGEC, de capacitacao
sobre a Lei de Acesso a Informacdo — LAl a ser oferecida aos colaboradores da Finep.

Objetivos

Capacitar continuamente a equipe da Ouvidoria e fomentar a cultura da transparéncia e da
aplicacdo da Lei de Acesso a Informacdo — LAl e da Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD na

Finep.




Meta 1 — Ouvidoria e DGEC
Responsabilidade Meta 2 — Ouvidoria e DGEC
Meta 3 — Ouvidoria, ACIR e DGEC

Meta 1 — De 04 a 12/2022
Meta 2 — De 04 a 12/2022
Meta 3 — De 04 a 12/2022

Meta 1 — Cursos realizados conforme Plano de Capacitagao da OUVI.
Indicador Meta 2 — Cursos realizados conforme Plano de Capacitacao da OUVI.
Meta 3 — Capacitacao disponibilizada aos colaboradores.

A realizacdo das capacitacdes depende da colaboracio do DGEC
guando hd a necessidade de procedimentos por parte dessa unidade.

Observagoes

Fonte: Ouvidoria (2022).

4, Gestao de normativos

A gestdo de normativos apresenta duas atividades basicas:

(1) elaboracdo de novos normativos, quando se verifica a necessidade de normatizacdo de

atividades ja existentes ou de outras que sejam incorporadas a rotina da unidade; e

(2) revisdao de normativos, que deve ser realizada periodicamente com a finalidade de manté-

los alinhados a dinamica interna da organizacdo e a evolucdo das tematicas no contexto da
legislacdo externa.

O Quadro 3 apresenta metas de elaboracdo e de revisdo de normativos que tém a Ouvidoria como
emitente.

Quadro 3 — Metas de elaboracao e revisao de normativos da Ouvidoria

Acgao 3 — Elaboragao e revisao de normativos da Ouvidoria

Meta 1 — Revisar a Norma de Gestdo da Ouvidoria — N-GES-004/12.

Meta 2 — Revisar a Instrugdo de Trabalho de Tratamento de Manifestagdes — IT-GES-002/12.
Meta 3 — Elaborar a Norma de Divulgacdo de Informacgdes no Sitio Eletronico da Finep.
Meta 4 — Elaborar o Cédigo de Conduta dos Agentes de Ouvidoria

Descri¢ao

Elaborar e revisar os instrumentos normativos da Ouvidoria, adaptando-os as modificacdes
dos normativos expedidos pela Ouvidoria-Geral da Uniao — OGU e demais legislagdes.

Objetivos

Para o caso de elaboragao do novo normativo, prover a unidade e a Finep de bases para a
regulamentacdo da atividade de transparéncia ativa. Nos casos de revisdao de normativos,
garantir a atualizacdo dos instrumentos internos.

Meta 1 — Ouvidoria e ACIR
Meta 2 — Ouvidoria e ACIR

Meta 3 — Ouvidoria e APLA
Meta 4 — Ouvidoria

Responsabilidade



Meta 1 -03 a 09/2022
Meta 2 —03 a 12/2022
Meta 3 -03 a 12/2022
Meta 4 —09 a 12/2022
Meta 1 — Norma revisada e encaminhada no Sistema Documenta
Meta 2 — Norma revisada e encaminhada no Sistema Documenta

Indicador

Meta 3 — Norma elaborada e encaminhada no Sistema Documenta
Meta 4 — Cddigo elaborado e encaminhado no Sistema Documenta

A aprovagao dos normativos da Ouvidoria é competéncia regimental
Observagoes do Conselho de Administragdo — CA, havendo a necessidade de
submissdo anterior a Diretoria Executiva — DIRE.

Fonte: Ouvidoria (2022).

5. Articulagdo interinstitucional

A articulacdo interinstitucional é relevante para a plena inser¢do da Ouvidoria da Finep no Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, podendo contribuir para o melhor entendimento
do Sistema como um todo, bem como proporcionar aprendizado e colaboracdo visando ao
aperfeicoamento dos servicos prestados.

Em relacdo a esse tema, ha a previsdao de trés metas no Plano de A¢do do Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Publica — MMOUP (Anexo 1), a saber:

Acdo 16 — Estabelecimento de articulacdo institucional ampla

Meta 1 — Identificar trés instituicdes publicas para estabelecer articulagao interinstitucional.
Meta 2 — Identificar entidades de defesa do usuario de servicos publicos.

Acdo 17 — Estabelecimento de articulacdo interinstitucional especifica

Meta 3 — Realizar levantamento dos encaminhamentos feitos pela Ouvidoria da Finep para outras
ouvidorias no exercicio de 2022.

6. Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa consiste em a¢des de divulgacdo de informacdes que a instituicdo faz ao
publico por meio dos seus canais sem que haja demanda. Tal forma de transparéncia apresenta pelo
menos trés beneficios:

1) facilita o acesso as informacdes pelo cidaddo, na medida ndo é necessario nenhum tipo de

procedimento burocratico para a sua obtencao, podendo o acesso ser feito diretamente;

2) facilita o trabalho dos gestores de informacdo, que poderdo ver diminuidos os pedidos de
acesso as informacgdes sob sua responsabilidade; e

3) facilita o trabalho da Ouvidoria, que podera se concentrar no monitoramento da qualidade

das informacdes divulgadas.



O Quadro 4 apresenta as metas relativas ao processo de transparéncia ativa.

Quadro 4 — Metas relacionadas a transparéncia ativa

Acao 4 - Fortalecimento da transparéncia ativa

Meta 1 — Divulgar a Carta de Servigos da Finep.
Meta 2 — Verificar o atendimento dos quesitos minimos de divulgagao proativa.
Meta 3 — Demandar os ajustes necessarios ao cumprimento da Transparéncia Ativa.

Descrigao
Divulgar a Carta de Servigos da Finep, conforme a Lei n? 13.460/17. Verificar o atendimento

dos quesitos minimos de divulgacao proativa no sitio eletrénico da Finep na se¢do “Acesso a
Informacgdao”. Demandar os ajustes necessarios ao cumprimento da Transparéncia Ativa de
acordo com o artigo 82 da Lei de Acesso a Informagdo — LAI.

Objetivos

Informar a sociedade sobre os aspectos basicos de todos os servicos disponiveis na Finep,
monitorando-os por meio da divulgacdao da Carta de Servigos da Finep. Monitorar o
cumprimento do disposto no art. 82 da LAI, no que tange as informag¢des minimas que a Finep
deve divulgar em seu sitio eletronico e a obrigatoriedade de manté-las corretas e atualizadas.

Meta 1 — Ouvidoria e Area de Planejamento — APLA

Responsabilidade Meta 2 — Ouvidoria e Comunicac¢do (DCOP)

Meta 3 — Ouvidoria e Comunicac¢do (DCOP)

Meta 1 -01 a 02/2022
Meta 2 -03 a 12/2022
Meta 3 -03 a 12/2022

Meta 1 — Carta de Servicos divulgada no sitio eletronico da Finep.

Indicador Meta 2 — Lista de requisitos nao atendidos elaborada.

Meta 3 — Demandas de ajustes encaminhadas as unidades.

A implementagdao de eventuais ajustes apontados pela Ouvidoria

Observagoes depende da colaboragdo das unidades responsaveis pela gestao das

informagdes objeto da divulgagao.

Fonte: Ouvidoria (2022).

7. Modelos e indicadores

Modelos e indicadores tém sido utilizados no Poder Executivo federal para promover o
fortalecimento da governanca das suas instituicdes e a melhoria da entrega que fazem a sociedade.

Neste Plano de Trabalho, destacam-se as seguintes referéncias:

1)

2)

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP, instrumento desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, referéncia para o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv no processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria;

Programa Nacional de Prevencao a Corrupcao — PNPC, patrocinado pela Controladoria-Geral

10



da Unido — CGU, pelo Tribunal de Contas da Unido — TCU e por outras institui¢Ges, é voltado
atodos os gestores das organizagdes publicas (das trés esferas de governo e dos trés poderes
em todos os estados da federacdo), e tem o objetivo de reduzir os niveis de fraude e
corrupgdo no Brasil a patamares similares aos de paises desenvolvidos; e

3) Indicador de Governanca das Empresas Estatais — IG-SEST, instrumento desenvolvido pela
Secretaria de Coordenacdo e Governanca das Empresas Estatais — SEST para o
acompanhamento continuo das empresas estatais federais, aferido por meio da avaliagdo do

cumprimento de diversos dispositivos legais, infralegais e de boas praticas.
O Quadro 5 apresenta as metas estabelecidas para o modelo, o programa e o indicador citados.

Quadro 5 — Metas relacionadas a modelos e indicadores

Ac¢do 5 — Implementag¢ao de modelos e indicadores

Meta 1 — Executar o Plano de A¢gao do MMOUP.
Meta 2 — Executar as agdes previstas para a Ouvidoria no PNPC.
Meta 3 — Verificar a necessidade de revisao da transparéncia ativa com base no IG-SEST.

Descricao
Executar o Plano de A¢do do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP, visando
a sua implementacdo na Finep. Executar as acdes previstas para a Ouvidoria no Programa de

Prevencao a Corrupgdao — PNPC, contando com o esfor¢co conjunto com outras unidades, para
dar efetividade a participacdo da Finep no Programa. Verificar se os itens do questionario do
Indicador de Governanga das Empresas Estatais — IG-SEST demanda revisao dos itens de
transparéncia ativa ja utilizados pela Finep ou a inclusdo de novos.

Objetivos

Em relacdo ao MMOUP, promover a sua efetiva implementacdo na Finep. No que diz respeito
ao PNPC, colaborar para que a Finep possa alcancar o patamar necessario na avaliacdo do
Programa. No que tange ao IG-SEST, verificar se a transparéncia ativa pode ser melhorada com
base na observancia de itens do questionario.

Meta 1 — Ouvidoria e unidades identificadas no Anexo 1
Responsabilidade Meta 2 — Ouvidoria e unidades identificadas no Anexo 2
Meta 3 — Ouvidoria

Meta 1 — Ver Anexo 1

Meta 2 — Ver Anexo 2

Meta 3 — Até 06/2022

Meta 1 — Ver Anexo 1

Indicador Meta 2 — Ver Anexo 2

Meta 3 — Parecer com o resultado da verificagdao

A efetividade das agdes previstas depende também de outras
unidades da Finep, devidamente identificadas nos anexos.

Observagoes

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 1

Plano de Acao do
Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica - MMOuUP
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1. Introdugao

Conforme definido em seu guia de implementag¢do, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
— MMOUP é “um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de
otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria” (CGU, 2021).

O MMOUP ¢ baseado numa matriz estruturada em quatro dimensdes, das quais as trés
referenciadas no Quadro 1 constardo no ciclo avaliativo do primeiro biénio do Modelo (2022-2023).

Quadro 1 — Dimensodes do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP

Dimensao Caracteristicas

Aspectos gerais sobre infraestrutura, planejamento, gestao de pessoas e

Estruturante . . . S
garantias do titular da unidade de ouvidoria.
Eminentemente voltada a afericdao da profissionalizagcdo dos processos
. da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de
Essencial

manifestacdes ou a governanga de servigos da instituicdo a qual a
unidade de ouvidoria esta vinculada.

Voltada a afericdo da maturidade dos projetos levados a cabo pela
Prospectiva ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou proativa,
informacdes Uteis a gestdo junto aos usudrios de servicos publicos.

Fonte: Guia CGU (2021).

Os niveis de maturidade previstos no Modelo sdo quatro: otimizado (4), sustentado (3), basico (2) e
limitado (1).

A Ouvidoria da Finep implementard o MMOUP, pelo fato de que é unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, sujeita a orientacdo normativa, a supervisao técnica
e ao monitoramento do 6rgdo central, que é a Controladoria-Geral da Unido — CGU, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU.

Este Plano de A¢do apresenta todas as atividades que deverao ser realizadas pela Ouvidoria e pelas
demais unidades da Finep, visando superar as lacunas entre o nivel de maturidade identificado no
autodiagndstico e aquele estabelecido como alvo, que foi definido e apoiado pelo nivel estratégico
da Empresa.

2. Realizagdo do autodiagnostico

Conforme orientacdo da CGU/OGU no documento de implementac3o, as instituicbes devem realizar
o autodiagndstico, restrito a unidade de Ouvidoria.



Apds analise do guia do MMOUP, a Ouvidoria iniciou o processo de autodiagnodstico seguindo as
quatro etapas preconizadas pela CGU/OGU:

1) andlise prévia da situacdo de cada elemento do MMOuUP, mediante levantamento das
evidéncias;

2) apartir das evidéncias em maos, preenchimento dos formuldrios on-line de autodiagndstico;

3) definicdo dos requisitos de maturidade desejados, de acordo com a natureza e
complexidade associados a atividade relacionada ao elemento na unidade de ouvidoria, a
fim de estabelecer um nivel alvo de maturidade para a unidade; e

4) desenvolvimento de plano de acdo para a superacdo de lacunas identificadas entre o
autodiagndstico e o nivel alvo de maturidade.

Como resultado, a unidade de Ouvidoria da Finep se enquadrou em uma maturidade de 2,21
(bdsica), com destaque para a dimensdo Estruturante que alcancou um nivel de maturidade
sustentado (3,3). As dimensdes Essencial e Prospectiva alcangcaram, respectivamente niveis de
maturidade 1,99 e 1,33.

Em atendimento ao cronograma definido pela CGU, o resultado foi encaminhado aquele érgao de
controle em 15/09/2021.

3. Estabelecimento do nivel alvo

Segundo o cronograma da CGU, em 15/12/2021 foi necessario comunicar o Nivel Alvo que se deseja
atingir para a Ouvidoria ao longo de 2022.

Considerando-se a proposta apresentada, a unidade de Ouvidoria da Finep se enquadraria em uma
maturidade de 2,8, que embora ainda basica, aproxima-se bastante do nivel de maturidade
sustentado (3).

Um ponto importante a destacar é que embora ndo use o termo “aprovacdo”, o Guia de
Implementacdo do MMOUP estabelece que a definicao do nivel alvo de maturidade seja uma
decisao da instituicdo e ndo uma meta interna da unidade de ouvidoria. Com base nisso, a proposta
com o nivel alvo foi encaminhada para avaliacdo da Diretoria Executiva, com posterior submissdo
ao Conselho de Administracao.

Dessa forma, a Diretoria Executiva, por meio da RES/DIR/0227/2021, aprovou o nivel alvo referente
ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP, e Conselho de Administracdao também
o aprovou, por meio da DEL/CA/058/2021.

Trata-se do 12 Ciclo de Avaliacdao de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
— SisOuv, que tem os seguintes passos no seu calendario:

= Publicacdo do Plano de Acdo pela unidade de Ouvidoria: até 02/05/2022;
= Cumprimento das metas do Plano de A¢do: até 15/03/2023; e
= Verificacdo e validacdo de evidéncias pela CGU: até 15/03/2023.
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4. Acgles para atingimento do nivel alvo

De acordo com o guia da CGU/OGU, as agGes previstas no Plano de Agdo para o atingimento do nivel
alvo estabelecido deverdo indicar (p. 80):

1) objetivo da agao, e como ela impacta no aumento do nivel de maturidade de um elemento,
objetivo ou dimensao;

2) descricdo das etapas de realizacdo das ac¢oes;

3) data de inicio e de encerramento da realizagdo das ag¢oes;
4) orgamento necessdrio, quando for o caso;

5) dreas envolvidas; e

6) responsdvel pela execucao.

Além dessas indicac¢des, o Plano de A¢do também deve observar a priorizacao das agdes, para que
constem de cronograma geral. O guia destaca critérios que podem auxiliar nesse processo (p. 80):

1) Anterioridade: existem acdes que se concatenam entre si, sendo uma pré-requisito para a
realizagdo da outra;

2) Impacto: existem ac¢des que podem impactar mais de um elemento, que podem ser,
inclusive, pensadas de tal forma que o esfor¢co despendido possa alcangar o maior impacto
possivel. Essas a¢cdes que impactam mais de um elemento devem ser consideradas ac¢des
chave, e devem ser tratadas com especial atencdo; e

3) Criticidade: a criticidade de uma ac¢do esta vinculada diretamente a criticidade do elemento
qgue ela visa aprimorar: sao criticos aqueles elementos que, se ndo executados de forma
adequada, podem levar a frustracao de direitos dos usuarios de servigos publicos.

Por ultimo, recomenda-se que no Plano de Ac¢do (p. 80):

1) as acoes deverdo ser identificadas, sistematizadas e consolidadas;
2) as metas deverdo ser estabelecidas, se necessario com indicadores; e

3) os meios de acompanhamento de sua execucdo instituidos.

A seguir, as acdes previstas em cada uma das trés dimensdes previstas no 12 Ciclo de Avaliacdo de
Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.



4.1 Dimensdo estruturante

Este Plano prevé agbes para cinco elementos de trés objetivos da dimensdo estruturante
observados no Quadro 2.

Quadro 2 - Elementos da dimensao estruturante

Objetivo Elemento Nivel Nivel
Atual Alvo
1.2 Capacidades e . .
. . 1.2.4 Heterogeneidade da equipe 3 4
garantias da equipe
1.3 Capacidades e . o
. . 1.3.4 Acesso ao nivel estratégico 2 4
garantias do titular
1.4.1 Planejamento operacional 2 4
1.4 Planejamento e . .
- . 1.4.2 Formagao de competéncias 1 4
gestao eficiente
1.4.3 Eficiéncia de alocacdo de recursos 1 2

Fonte: Ouvidoria (2022).

As acOes previstas para cada elemento dos objetivos da dimensdo estruturante podem ser
verificadas nos anexos de 1 a 5.

4.2 Dimens3ao essencial

Este Plano prevé acbes para nove elementos de quatro objetivos da dimensdo estruturante
observados no Quadro 3.

Quadro 3 — Elementos da dimensdo essencial

Objetivo Elemento Nivel Nivel
Atual Alvo
2.1.1 Mapeamento de servicos 1 4

. 2.1.2 Monitoramento da Carta de
2.1 Governancga de servigos . L. 1 2
Servigos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da informagao 1 3
2:2 TranspaNrenC|a © 2.2.1 Controle social 2 3
prestacao de contas
(continua)



(continuacdo)

Objetivo Elemento

2.3.1 Processo de tratamento de
manifestacdes

. 2.3.2 Processo de tratamento de
2.3 Processos essenciais . .. 3 4
ouvidoria interna

2.3.5 Processo de realizacao de

e . 1 4
resolucao pacifica de conflitos
2.4.1 Armazenamento de informacdes 1 3
2.4 Gestdo estratégica de
informacdes
¢ 2.4.4 Producdo de informacdes ) 3

estratégicas
Fonte: Ouvidoria (2022).

As acOes previstas para cada elemento dos objetivos da dimensao essencial podem ser verificadas
nos anexos de 6 a 14.

4.3 Dimensao prospectiva

Este Plano prevé acdes para trés elementos de dois objetivos da dimensado estruturante observados
no Quadro 4.

Quadro 4 - Elementos da dimensao prospectiva

Nivel
Atual

Objetivo Elemento

3.1 Busca ativa de

] R 3.1.1 Capacidades para pesquisa 1 2
informacdes

3.3.1 Articulagdo interinstitucional

3.3 Articulagdo ampla

interinstitucional 3.3.2 Articulagao interinstitucional

especifica

Fonte: Ouvidoria (2022).

As agOes previstas para cada elemento dos objetivos da dimensado essencial podem ser verificadas
nos anexos de 15 a 17.

O Quadro 5 apresenta o panorama geral das metas do Plano de A¢do e o Quadro 6 o cronograma
de atividades.



Dimensdo

Estruturante

Essencial

Quadro 5 — Metas do Plano de A¢ao para implementag¢ao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Ptiblica — MMOuUP

Objetivo

1.2 Capacidades e
garantias da equipe

1.3 Capacidades e
garantias do titular

1.4 Planejamento e
gestao eficiente

2.1 Governanga de
Servigos

2.2 Transparéncia e
prestagdo de contas

Elemento

1.2.4 Heterogeneidade
da equipe

1.3.4 Acesso ao nivel
estratégico

1.4.1 Planejamento
operacional

1.4.2 Formacdo de
competéncias

1.4.3 Eficiéncia de
alocacdo de recursos
2.1.1 Mapeamento de
Servigos

2.1.2 Monitoramento
da Carta de Servigos ao
Usuario

2.1.3 Qualidade da
informacgao

2.2.1 Controle social

Acdo

1 — Composicao da
equipe da Ouvidoria

2 — Formalizacdo do
acesso ao nivel
estratégico

3 — Institucionalizagdo do
Plano de Trabalho

4 — Formagado de
competéncias da equipe
da Ouvidoria

5 — Alocacdo eficiente de
recursos

6 — Mapeamento de
servicos da organizacado

7 — Monitoramento da
Carta de Servigos ao
Usuario

8 — Manutengao da
gualidade da informacgao
prestada ao usudrio

9 — Fortalecimento do
controle social

Metas

Compor a equipe da Ouvidoria com 100% de
formacgdes distintas até 31/12/2022.

Estabelecer agenda de reunides trimestrais com o
dirigente maximo.

Elaboracdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria com
validagao pelo nivel estratégico.

1 — Elaborar lista de competéncias desejaveis para a
Ouvidoria da Finep.

2 — Realizar mapeamento anual das competéncias
existentes na Ouvidoria com a identificacdo de
lacunas.

3 — Elaborar o Plano de Capacita¢do da Ouvidoria.
Elaborar levantamento da sazonalidade de
demandas recebidas na Ouvidoria.

Mapear e publicar os servigcos prestados pela Finep
na forma da Carta de Servigos.

1 — Coletar dados de avaliacdo de servicos,
realizando a sua sistematizacao.

2 — Analisar os dados de avaliagao de servigos,
encaminhando-os aos respectivos gestores.

Revisar semestralmente a Carta de Servigos da
Finep.

Analisar semestralmente os dados gerados na
ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos usuarios
disponivel no Sistema Fala.BR, incluindo os
resultados no Relatério Anual de Atividades.

Prazo

31/12/2022

15/04/2022

31/05/2022

31/12/2022

30/06/2022

12/02/2022

30/09/2022

31/12/2022

30/06/2022
31/12/2022



Dimensdo

Objetivo

Elemento

Prospectiva

2.3 Processos
essenciais

2.4 Gestao
estratégica de
informacdes

3.1 Busca ativa de
informacdes

3.3 Articulagdo
interinstitucional

Fonte: Ouvidoria (2022).

2.3.1 Processo de
tratamento de
manifestagdes

2.3.2 Processo de
tratamento de
ouvidoria interna

2.3.5 Processo de
realizagdo de
resolucao pacifica de
conflitos

2.4.1 Armazenamento
de informacdes

2.4.4 Producgdo de
informacdes
estratégicas

3.1.1 Capacidades
para pesquisa

3.3.1 Articulagao
interinstitucional
ampla

3.3.2 Articulagdo
interinstitucional
especifica

10 — Gestao de riscos do
processo de tratamento
de manifestacdes.

11 — Gestao de riscos do
processo de tratamento
de manifestacGes
internas.

12 — Fortalecimento do
processo de realizacdo de
resolucdo pacifica de
conflitos.

13 — Aperfeicoamento do
processo de armazena-
mento de informacdes.
14 — Producgdo de
informacgodes estratégicas
para o nivel gerencial.

15 — Realizagdo de
pesquisas periddicas
junto aos usudrios de
servicos publicos.

16 — Estabelecimento de
articulagdo institucional
ampla.

17 — Estabelecimento de
articulagdo interinstitu-
cional especifica.

10

Mapear riscos do processo de tratamento de
manifestacoes.

Mapear riscos do processo de tratamento de
manifestagoes internas.

1 — Mapear procedimentos para a mediacdo de
conflitos.

2 — Instituir formalmente os procedimentos de
resolugao de conflitos.

3 — Mapear os riscos do processo de mediagao de
conflitos.

Melhorar a identificagdo das informagdes na rede
corporativa da Finep a fim de facilitar sua
rastreabilidade.

Instituir rotinas de comunicac¢do aos gestores de
servicos em relagcdo aos servigos prestados pelas
unidades que gerenciam.

Realizar, semestralmente, pesquisa junto aos
usuadrios de servigos publicos.

1 — Identificar trés institui¢des publicas para
estabelecer articulagao interinstitucional.

2 — |dentificar entidades de defesa do usudrio de
servigos publicos.

Realizar levantamento dos encaminhamentos feitos
pela Ouvidoria da Finep para outras ouvidorias no
exercicio de 2022.

28/02/2023

31/01/2023

28/02/2023

30/09/2022

31/10/2022

30/06/2022
31/12/2022

31/07/2022

28/03/2023



Quadro 6 — Cronograma de agdes para implementa¢cao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuP

2022 2023
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Jan Fev Mar

Compor a equipe da Ouvidoria com 100% de formagdes distintas até
31/12/2022.

Estabelecer agenda de reunides trimestrais com o dirigente maximo.

Elaboragdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria com validagdo pelo nivel
estratégico.

1 —Elaborar lista de competéncias desejdveis para a Ouvidoria da Finep.
2 — Realizar mapeamento anual das competéncias existentes na
Ouvidoria com a identifica¢do de lacunas. 3 — Elaborar o Plano de
Capacitagdo da Ouvidoria.

Elaborar levantamento da sazonalidade de demandas recebidas na
Ouvidoria.

Mapear e publicar os servicos prestados pela Finep na forma da Carta de
Servigos.

1 — Coletar dados de avaliagao de servigos, realizando a sua
sistematizagao.

2 — Analisar os dados de avaliagao de servigos, encaminhando-os aos
respectivos gestores.

Revisar semestralmente a Carta de Servigos da Finep.
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Jan Fev Mar

Analisar semestralmente os dados gerados na ferramenta de pesquisa

9 de satisfagdo dos usudrios disponivel no Sistema Fala.BR, incluindo os
resultados no Relatério Anual de Atividades.

10 | Mapear riscos do processo de tratamento de manifestagdes.

11 | Mapear riscos do processo de tratamento de manifestacdes internas.
1 — Mapear procedimentos para a mediagdo de conflitos.

12 |2 —Instituir formalmente os procedimentos de resolucdo de conflitos.
3 — Mapear os riscos do processo de media¢do de conflitos.

13 Melhorar a identificacdo das informagdes na rede corporativa da Finep a
fim de facilitar sua rastreabilidade.

14 Instituir rotinas de comunicagdo aos gestores de servigos em relagao aos
servigos prestados pelas unidades que gerenciam.

15 Realizar, semestralmente, pesquisa junto aos usuarios de servigos
publicos.
1 — Identificar trés instituicGes publicas para estabelecer articulagdo

16 |interinstitucional.
2 — Identificar entidades de defesa do usudrio de servigos publicos.

17 Realizar levantamento dos encaminhamentos feitos pela Ouvidoria da

Finep para outras ouvidorias no exercicio de 2022.

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 1 — Acdo referente a heterogeneidade da equipe

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Objetivo Elemento
1.2 Capacidades e garantias da equipe 1.2.4 Heterogeneidade da equipe

Agao 1 — Composi¢ao da equipe da Ouvidoria

Meta — Compor a equipe da Ouvidoria com 100% de formagdes distintas até 31/12/2022.

Objetivo — Garantir a heterogeneidade na composi¢ao da equipe da Ouvidoria.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 3 — Sustentado Para: 4 — Otimizado

Entre 4 e 5 formagdes distintas, ou, no caso de | Mais de 5 formagdes distintas, ou, no caso de
unidades com até 4 integrantes, entre 80% e | unidades com até 4 integrantes, 100% da
100% da equipe com formagao distinta. equipe com formagao distinta.

Inicio Encerramento
25/03/2022 31/12/2022

Formacgbes distintas dos membros da equipe da Ouvidoria
comprovadas por meio da verificacao de registro na pasta funcional.

Area de Gestdo de Pessoas — AGEP
Departamento de Gestdao e Desenvolvimento de Carreiras — DGEC

Ndo ha necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

N3o entrou na contagem do quantitativo da equipe da Ouvidoria
forca de trabalho terceirizada e na forma de estagio.

Indicadores

Areas envolvidas

A AGEP/DGEC foi identificada como area envolvida dada a seguinte
Observagoes atribuicdo regimental (Artigo 42 do Regimento Interno da Finep):

$ 62 Compete ao DGEC:

IV —recrutar, selecionar, alocar e realocar pessoas de acordo
com a necessidade da empresa;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 2 — Agdo referente ao acesso ao nivel estratégico

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Objetivo Elemento
1.3 Capacidades e garantias do titular 1.3.4 Acesso ao nivel estratégico

. ~ ’ 7 .

Agao 2 — Formalizagdo do acesso ao nivel estratégico

Meta — Estabelecer agenda de reunides trimestrais com o dirigente maximo.

Objetivo — Garantir comunicacdao permanente com o nivel estratégico, obtendo o apoio
necessario para agoes da Ouvidoria.

Impacto no nivel de maturidade do elemento
De: 2 — Basico Para: 4 — Otimizado

O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade
maxima se comunicam periodicamente ao
longo do ano, por meio de rotinas
institucionalizadas, bem como eventualmente,
para a solugdo de casos concretos ou em razao
da participagao do titular da ouvidoria nos
foruns de governanga estratégica do drgao ou
entidade.

Inicio Encerramento
21/03/2022 15/04/2022
. Agenda estabelecida formalmente e divulgada no sitio eletronico da
Indicadores . ~ .
Finep na se¢ao de agenda de autoridades.

Responsavel Ouvidoria — QUVI

O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade
maxima se comunicam eventualmente ao
longo do ano.

Areas envolvidas Gabinete da Presidéncia — GAPR

Orgamento Ndo ha necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

O GAPR foi identificado como darea envolvida dadas as seguintes

atribuicdes regimentais (Artigo 13 do Regimento Interno da Finep):
§ 12 Compete a Chefia de Gabinete:

Observagoes

Il — planejar, elaborar e organizar a agenda de trabalho do
Presidente;
Il — assessorar o Presidente na interlocugdo com a Empresa
e com Orgdos externos;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 3 — A¢do referente ao planejamento operacional

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Objetivo Elemento
1.4 Planejamento e gestao eficiente 1.4.1 Planejamento operacional

. . . ~

Acgao 3 - Institucionalizagao do Plano de Trabalho

Meta - Elaboracao do Plano de Trabalho da Ouvidoria com validagdo pelo nivel estratégico.

Objetivo — Garantir o planejamento e a gestao eficiente por meio da institucionalizagao do
planejamento das a¢des da Ouvidoria, ao vincula-las ao planejamento estratégico da instituicao,
com validagao pelo nivel estratégico.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 2 — Basico Para: 4 — Otimizado

Existe um procedimento institucionalizado
anual de planejamento das a¢des de ouvidoria,
considerando oS recursos humanos,
Existe planejamento das ag¢des de ouvidoria, | orcamentarios e logisticos disponiveis, bem
mas este é realizado de maneira pontual, | como a vinculagdo ao Planejamento Estratégico
sempre focado em agGes especificas a serem | do érgdo ou entidade a que esta vinculada, o
realizadas, isto é, ndo existe planejamento das | qual é consolidado em um documento com
acoes com o foco no exercicio. validacao pelo nivel estratégico da instituicao.
Além disso, este plano é periodicamente
revisado ao longo do ano, a fim de adequar-se
a eventuais novas contingéncias.

Inicio Encerramento
21/03/2022 31/05/2022

Plano de Trabalho submetido e aprovado no nivel estratégico da
Organizagao.

Diretoria Executiva — DIRE

Indicadores

Areas envolvidas

Conselho de Administragao — CA

Org¢amento N3o hd necessidade de definicao de orgamento para esta agao.

- O Plano de Trabalho deve ser submetido a Diretoria Executiva antes
Observagoes - . ~
da submissdo ao Conselho de Administragao.

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 4 — Acdo referente a formacao de competéncias

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Objetivo Elemento
1.4 Planejamento e gestao eficiente 1.4.2 Formacao de competéncias

Agao 4 — Formacgao de competéncias da equipe da Ouvidoria

Meta 1 - Elaborar lista de competéncias desejaveis para a Ouvidoria da Finep.

Meta 2 - Realizar mapeamento anual das competéncias existentes na Ouvidoria com a
identificacdo de lacunas.

Meta 3 — Elaborar o Plano de Capacitagdao da Ouvidoria.

Objetivo — Garantir a existéncia na equipe da Ouvidoria das competéncias necessdrias ao
cumprimento das suas atribuicdes regimentais.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 1 - Limitado Para: 4 — Otimizado

A ouvidoria possui lista de competéncias
desejaveis para a sua equipe e realiza um
mapeamento periddico das competéncias
existentes, identificando, assim, lacunas que
necessitem ser preenchidas por meio de
A ouvidoria ndao possui mapeamento de | capacitagdo. Estas informagdes sao
competéncias desejaveis e nao dispde de | anualmente consolidadas por meio de um
ferramentas para registro das capacitacdes | processo institucionalizado que resulta na
realizadas pela equipe. producdo de um instrumento formal, na forma
de um Plano de Capacitacdo. Existe controle
institucionalizado sobre as capacitacdes
realizadas, inclusive sobre a sua qualidade, e
tais informacgGes sdo utilizadas para a revisao
anual do Plano de Capacitagao.

Inicio Encerramento

21/03/2022 31/12/2022

Meta 1 — Lista de competéncias elaborada e validada pelo DGEC.

Meta 2 — Mapeamento de competéncias realizado, lacunas

Indicadores
identificadas, com validacdo do DGEC.

Meta 3 — Plano de Capacitagao elaborado e encaminhado ao DGEC.

Responsavel Ouvidoria — OUVI
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Area de Gestdo de Pessoas — AGEP
Departamento de Gestdo e Desenvolvimento de Carreiras — DGEC

Areas envolvidas

O orgamento para a realizagdo desta acdo esta centralizado no
Orcamento DGEC.
Registre-se que ha a¢bes de capacitacdo que ndo tém custo.

A AGEP/DGEC foi identificada como area envolvida dadas as
seguintes atribuicdes regimentais (Artigo 42 do Regimento Interno
da Finep):

$ 62 Compete ao DGEC:

Il — propor e gerenciar o Modelo de Competéncias, coordenar
0 mapeamento periddico de competéncias e zelar pela sua
atualizagdo;

V — coordenar a elaborag¢do de planos de desenvolvimento
individuais;

VI — gerenciar as atividades relacionadas a Educagdo
Corporativa da Finep, inclusive as de suporte e
monitoramento para a realiza¢do de cursos, treinamentos e
Observag6es participagdo em eventos educacionais, zelando pelo
alinhamento a estratégia da empresa;

VIIl — propor o Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento da
Finep, contendo a programag¢do de cursos de
aperfeicoamento ou de atualizagdo, palestras, treinamentos,
semindrios e cursos de curta duragdo em conformidade com
as prioridades e o planejamento aprovados pela Diretoria
Executiva;

IX — capacitar de forma permanente e integrada o corpo
gerencial da Finep, para atuacdo em fung¢des de gestdo,
atendendo a toda a estrutura organizacional da Empresa;

X — capacitar, de forma continuada e integrada, o corpo
técnico e funcional da Finep, para atuagcdo nas diversas
unidades organizacionais nas quais a Empresa se estrutura;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 5 — A¢do referente a eficiéncia na alocagao de recursos

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Objetivo Elemento
1.4 Planejamento e gestao eficiente 1.4.3 Eficiéncia de alocagao de recursos

~ . .

Acao 5 — Alocacao eficiente de recursos

Meta — Elaborar levantamento da sazonalidade de demandas recebidas na Ouvidoria.

Objetivo — Garantir a eficiéncia na alocacdo de recursos da Ouvidoria, para atendimento das
emandas que lhe sdo submetidas pelo publico interno e externo.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

N3ao ha mapeamento sobre evolugao do
volume de demandas da ouvidoria, nem
estratégia para promover a gestdo eficiente da
forga de trabalho.

Inicio Encerramento
21/03/2022 30/06/2022
. Levantamento de sazonalidade realizado e apresentado na forma de
Indicadores . o .
informacgdes gerenciais.

Areas envolvidas Nao se aplica.

Existe mapeamento sobre evolu¢dao do volume
de demandas da ouvidoria para fins gerenciais
e de prestacao de contas.

Orgamento Ndo ha necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

A acgdo esta em linha com a seguinte atribuicao regimental da
Ouvidoria (Artigo 51 do Regimento Interno da Finep):

Art. 51 Compete a Ouvidoria, vinculada ao Conselho de
Observagoes Administra¢do, ao qual deverd se reportar diretamente:

| — garantir canais permanentes, diretos, dgeis e imparciais
de comunica¢do entre a empresa e os cidaddos (publico
interno e externo);

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 6 — Acdo referente ao mapeamento de servigos

DIMENSAO ESSENCIAL

Objetivo Elemento
2.1 Governanca de servigos 2.1.1 Mapeamento de servigcos

Agao 6 — Mapeamento de servigos da organizagao

Meta — Mapear e publicar os servigos prestados pela Finep na forma da Carta de Servigos.

Objetivo — Participacdo ativa da Ouvidoria na governanca dos servicos prestados pela Finep,
garantindo a sua publicacdo e qualidade, em aderéncia com o que é preconizado na Lei de defesa
dos usuarios de servigos publicos (Lei n2 13.460/17).

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 1 — Limitado Para: 4 — Otimizado

A ouvidoria participa da governanca dos
servicos prestados pelo 6rgdo, conduzindo,
junto aos gestores de servigos, o processo de
mapeamento de servicos do érgdo ou entidade
a que estd vinculada no ambito de processos e
rotinas institucionalizadas, em processo
monitorado afim de promover a aderéncia dos
servicos existentes aos padrdes de qualidade e
direitos previstos na Lei de defesa dos usuarios
de servigos publicos (Lei n2 13.460/17),
apontando a necessidade de adequacdes ou
estruturacao de novos servigos de acordo com
as informacgdes levantadas junto aos usuarios,
guando necessario.

A ouvidoria ndo participa ou ndo tem
conhecimento sobre a realizagao de processo
de mapeamento de servigos.

Inicio Encerramento

02/01/2022 12/02/2022
Indicadores Carta de Servicos publicada e atualizada no sitio eletronico da Finep.
Responsavel Ouvidoria — OUVI

Area de Planejamento — APLA
Areas envolvidas Departamento de Gestao de Produtos e Inovagdao Corporativa —
DGPI
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Orgcamento N3o hd necessidade de definicao de orcamento para esta agao.

A acgdo esta em linha com as seguintes atribuicdes regimentais da
APLA/DGPI (Artigo 16 do Regimento Interno da Finep):

$ 32 Compete ao DGPI:

| — realizar a gestdo do portfdlio de produtos e o ciclo de
desenvolvimento de novas modalidades, instrumentos,
programas e produtos na Finep;

Observagoes

Ill — definir a estratégia de comunica¢do de produtos, em
consondncia com a estratégia de comunicagdo da
organizacdo;

VIl — coordenar e aprimorar agbes voltadas para a
transparéncia e a comunicagdo dos resultados e impactos
gerados pela Finep para a sociedade;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 7 — A¢do referente ao monitoramento da Carta de Servigos

DIMENSAO ESSENCIAL

- Elemento
Objetivo

. 2.1.2 Monitoramento da
2.1 Governanga de servigos

Carta de Servigos ao Usudrio

~ . . s .

Agao 7 — Monitoramento da Carta de Servigos ao Usuario

Meta 1 — Coletar dados de avaliagdao de servigos, realizando a sua sistematizagao.
Meta 2 — Analisar os dados de avaliacdo de servicos, encaminhando-os aos respectivos gestores.

Objetivo — Garantir que os dados oriundos das avaliagdes de servicos realizadas pelos usuarios
sao sistematizados, analisados e encaminhados aos gestores dos servigos.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

A ouvidoria sistematiza e analisa dados
A ouvidoria ndao produz nem utiliza dados de | coletados diretamente ou por outros meios, em
avaliagdo de servigos. processos de trabalho ndo estruturados,

encaminhando-os aos gestores de servigos.

Inicio Encerramento
12/02/2022 30/09/2022
Meta 1 — Dados coletados por meio de instrumento especifico,
com periodicidade definida e estabelecimento de critérios

para a sua analise.
Indicadores
Meta 2 — Dados analisados segundo critérios estabelecidos e

resultado encaminhado aos gestores de servigos por meio
de comunicagao formal.

Area de Planejamento — APLA
Departamento de Gestdo de Produtos e Inovagao Corporativa — DGPI

Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta acao.

Areas envolvidas
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A acdo estd em linha com as seguintes atribuicdes regimentais da
APLA/DGPI (Artigo 16 do Regimento Interno da Finep):

$ 32 Compete ao DGPI:

V — realizar estudos, monitoramento do desempenho e a
avaliagdo dos resultados e impactos das agbes de fomento e
do portfdlio de produtos em alinhamento com a estratégia
da Finep;

Observagoes

VIl — coordenar e aprimorar ag¢bdes voltadas para a
transparéncia e a comunica¢do dos resultados e impactos
gerados pela Finep para a sociedade;

VIII — coordenar e padronizar processos para coleta e
tratamento de dados e para a geracdo de informacgoes
gerenciais, atendendo a demandas do publico externo e das
demais unidades de negdcio da Finep.

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 8 — Agdo referente a qualidade da informacgao

DIMENSAO ESSENCIAL

Objetivo Elemento
2.1 Governanga de servigos 2.1.3 Qualidade da informagao

Acgao 8 — Manutencgao da qualidade da informagdo prestada ao usuario.

Meta — Revisar semestralmente a Carta de Servicos da Finep.

Objetivo — Garantir a atualidade e a transparéncia das informagdes disponiveis na Carta de

Servigos da Finep.

Impacto no nivel de maturidade do elemento
De: 1 — Limitado Para: 3 — Sustentado

A ouvidoria conduz processo periddico de
atualizagcdo e revisdo critica das informagdes
constantes na Carta de Servigos do 6rgao, por
meio de rotinas especificas instituidas
formalmente para essa finalidade.

Inicio Encerramento
12/02/2022 31/12/2022
. Carta de Servigos revisada, relatdrio analitico sobre a qualidade das
Indicadores . o . . .
informacgdes elaborado e eventuais novos conteldos publicados.

Org¢amento N3o hd necessidade de definicao de orgamento para esta agao.

A ouvidoria ndo participa ou ndo tem
conhecimento sobre a realizagdo de processo
de atualizacdo de informagdes na Carta de
Servigos.

A acgdo esta em linha com a seguinte atribuicao regimental da
Ouvidoria (Artigo 51 do Regimento Interno da Finep):

Art. 51 Compete a Ouvidoria, vinculada ao Conselho de
Administra¢do, ao qual deverd se reportar diretamente:

Observagoes

| — garantir canais permanentes, diretos, dgeis e imparciais
de comunicag¢do entre a empresa e os cidaddos (publico
interno e externo);

IV — elaborar relatdrios com dados gerenciais e estatisticas
referentes ao atendimento e atividades da Ouvidoria;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 9 — A¢do referente ao controle social

DIMENSAO ESSENCIAL
Objetivo Elemento
2.2 Transparéncia e prestacao de contas 2.2.1 Controle social

Agao 9 — Fortalecimento do controle social

Meta — Analisar semestralmente os dados gerados na ferramenta de pesquisa de satisfacao dos
usuarios disponivel no Sistema Fala.BR, incluindo os resultados no Relatério Anual de Atividades.

Objetivo — Garantir a disponibilizacdo de ferramentas de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios em
relacdo ao atendimento prestado pela Ouvidoria.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

Existem ferramentas disponiveis para a
mensuracdao da satisfacdo do usuario com
relacdo ao atendimento prestado pela
ouvidoria, todavia, ndo ha procedimento
formalizado e periédico de analise destes
dados, a qual é realizada incidental e
esporadicamente.

Existem ferramentas disponiveis para a
mensuragao da satisfacdo do usuario com
relagdo ao atendimento prestado pela
ouvidoria e ha procedimento periddico
formalmente instituido de analise destes
dados.

Inicio Encerramento

30/06/2022 (12 semestre)
31/12/2022 (22 semestre)

Dados do Sistema Fala.BR analisados semestralmente e resultados
publicados no Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria.

Areas envolvidas N&o se aplica.

Ndo ha necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

A acgdo esta em linha com as seguintes atribuicdes regimentais da
Ouvidoria (Artigo 51 do Regimento Interno da Finep):

21/03/2022

Indicadores

Art. 51 Compete a Ouvidoria, vinculada ao Conselho de

Administra¢do, ao qual deverd se reportar diretamente:

Observagdes | — garantir canais permanentes, diretos, dgeis e imparciais

de comunicag¢do entre a empresa e os cidaddos (publico
interno e externo);

IV — elaborar relatdrios com dados gerenciais e estatisticas
referentes ao atendimento e atividades da Ouvidoria;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 10 — Agdo referente ao processo de tratamento de manifestagoes

DIMENSAO ESSENCIAL

Objetivo
2.3 Processos essenciais

Elemento
2.3.1 Processo de tratamento de manifestacoes

Acao 10 - Gestao de riscos do processo de tratamento de manifestagdes.

Meta — Mapear riscos do processo de tratamento de manifestagdes.

Objetivo — Garantir que a Ouvidoria possua processos mapeados, instituidos e com mecanismos
de gestdo de riscos, para tratamento de manifestagcdes, assim como procedimentos definidos de
revisdo do processo, a fim de realizar ajustes e melhorias.

z .

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 3 — Sustentado

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os
seus processos de tratamento de
manifestacdes no dmbito do érgao a que estd
vinculada, em processo monitorado a fim de
promover a aderéncia dos servicos existentes
aos padroes de qualidade e a Lei n2 13.460, de
2017, bem como a suas regulamentacgoes.

Indicadores
mitigagdo.

Responsavel Ouvidoria — QUVI

Areas envolvidas

Orgamento

Inicio
21/03/2022

Mapeamento dos
manifestacbes realizado, com o apontamento de medidas de

Para: 4 — Otimizado

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os
seus processos de  tratamento de
manifestacdes no ambito do 6rgao a que estd
vinculada, em processo monitorado a fim de
promover a aderéncia dos servicos existentes
aos padrdes de qualidade e a Lei n2 13.460, de
2017, bem como a suas regulamentacgodes.
Adicionalmente, ela também realizou, nos
ultimos trés anos, ao menos um mapeamento
dos riscos do processo, adotando as medidas
necessarias a sua mitigagao.

Encerramento
28/02/2023

riscos do processo de tratamento de

Area de Conformidade, Integridade e Gestdo de Riscos — ACIR
Departamento de Gestao Integrada de Riscos — DGIR

Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.
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A acdo estd em linha com as seguintes atribuicGes regimentais do
DGIR (Artigo 14 do Regimento Interno da Finep):

$ 52 Compete ao DGIR:

| —implementar, gerenciar e prestar contas sobre o processo
de gestdo integrada de riscos, responsabilizando-se pela
gestdo das informagdes;

Il — propor, gerenciar, disseminar a todo o corpo funcional, e
revisar periodicamente as politicas e demais normativos
internos, as metodologias, inclusive para estabelecimento de
limites de exposicdo a riscos, os padroes e procedimentos,
inclusive aqueles para melhoria continua, dos processos sob
sua atribuigdo;

Observagoes

V — disseminar a importdncia do gerenciamento de riscos e
da seguranc¢a da informagdo, bem como a responsabilidade
de cada drea da Finep nestes aspectos;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 11 — A¢do referente ao processo de tratamento de ouvidoria interna

DIMENSAO ESSENCIAL

Elemento
Objetivo

- 2.3.2 Processo de tratamento de
2.3 Processos essenciais

ouvidoria interna

Acgao 11 — Gestado de riscos do processo de tratamento de manifestagdes internas.

Meta — Mapear riscos do processo de tratamento de manifestagdes internas.

Objetivo — Garantir que a Ouvidoria possua processos mapeados, instituidos e com mecanismos
de gestdo de riscos, para tratamento de manifestacdes internas, assim como procedimentos
definidos de revisdao do processo, a fim de realizar ajustes e melhorias.

z .

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 3 — Sustentado Para: 4 — Otimizado

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os
seus processos de tratamento de
manifestagdes internas no ambito do 6rgao a
gue esta vinculada, em processo monitorado,
ao qual foi dada divulgacdo dentro da
instituicdo. Adicionalmente, ela também
realizou, nos ultimos trés anos, a0 menos um
mapeamento dos riscos do processo, adotando
as medidas necessarias a sua mitigagao.

Inicio Encerramento
21/03/2022 31/01/2023
Mapeamento dos riscos do processo de tratamento de
Indicadores manifestacdes internas realizado, com o apontamento de medidas
de mitigacao.

Area de Conformidade, Integridade e Gestdo de Riscos — ACIR
Departamento de Gestao Integrada de Riscos — DGIR

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os
seus processos de  tratamento de
manifestagdes internas no ambito do 6rgao a
gue esta vinculada, em processo monitorado,
ao qual foi dada divulgacdo dentro da
instituicao.

Areas envolvidas

Orgamento Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta acao.
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A acdo estd em linha com as seguintes atribuicGes regimentais do
DGIR (Artigo 14 do Regimento Interno da Finep):

$ 52 Compete ao DGIR:

| —implementar, gerenciar e prestar contas sobre o processo
de gestdo integrada de riscos, responsabilizando-se pela
gestdo das informagdes;

Il — propor, gerenciar, disseminar a todo o corpo funcional, e
revisar periodicamente as politicas e demais normativos
internos, as metodologias, inclusive para estabelecimento de
limites de exposicdo a riscos, os padrées e procedimentos,
inclusive aqueles para melhoria continua, dos processos sob
sua atribuigdo;

Observagoes

V — disseminar a importdncia do gerenciamento de riscos e
da seguranc¢a da informagdo, bem como a responsabilidade
de cada drea da Finep nestes aspectos;

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 12 — Agdo referente ao processo de resolugdo pacifica de conflitos

DIMENSAO ESSENCIAL

Objetivo
2.3 Processos essenciais

Elemento

2.3.5 Processo de realizagdo de
resolugao pacifica de conflitos

Ac¢do 12 - Fortalecimento do processo de realizacdo de resolugao pacifica de conflitos

Meta 1 — Mapear procedimentos para a mediacao de conflitos.

Meta 2 - Instituir formalmente os procedimentos de resolugcao de conflitos.

Meta 3 — Mapear os riscos do processo de media¢ao de conflitos.

Objetivo — Garantir a existéncia de procedimentos mapeados e instituidos para realizacdo de

resolucdo pacifica de conflitos.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 1 - Limitado

Existe registro do mapeamento dos processos
de resolugao pacifica de conflitos no ambito do
6rgao ou entidade a que a ouvidoria esta
vinculada, no entanto, tais processos nao estao
formalmente instituidos.

Indicadores

Ouvidoria — OUVI

Responsavel

Inicio
21/03/2022

Meta 1 — Procedimentos para a mediacdo de conflitos mapeados.

Para: 4 — Otimizado

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os
seus processos de resolucao pacifica de
conflitos no ambito do o6rgdao a que esta
vinculada, em processo monitorado, ao qual foi
dada divulgacao dentro e fora da instituicao.
Adicionalmente, ela também realizou, nos
ultimos trés anos, ao menos um mapeamento
dos riscos do processo, adotando as medidas
necessarias a sua mitigacao.

Encerramento

28/02/2023

Meta 2 — Procedimentos de resolucdo de conflitos instituidos por
meio de instrumento especifico.

Meta 3 — Riscos do processo de mediagao de conflitos mapeados,
com identificagdo de eventuais medidas necessarias a
sua mitigacao.
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Area de Gestdo de Pessoas — AGEP

Area de Conformidade, Integridade e Gestdo de Riscos — ACIR
Area de Correi¢do — ACOR

Comiss3o de Etica

Departamento de Gestdo Corporativa e Processos — DGCP
Departamento de Gestao Integrada de Riscos — DGIR

Possiveis areas envolvidas

Orgamento N3o hd necessidade de definicdo de orcamento para esta acdo.

A definicdo de que areas estardo envolvidas ficara clara a partir do
Observagoes inicio das interagbes da Ouvidoria com essas unidades para
tratamento das metas previstas nesta agao.

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 13 — Agdo referente ao armazenamento de informagoes

DIMENSAO ESSENCIAL

Objetivo Elemento
2.4 Gestdo estratégica de informacgdes 2.4.1 Armazenamento de informacgdes

Acao 13 — Aperfeicoamento do processo de armazenamento de informacgdes

Meta — Melhorar a identificacdo das informacdes na rede corporativa da Finep a fim de facilitar
sua rastreabilidade.

Objetivo — Garantir a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade das
informacgdes coletadas pela Ouvidoria.

Impacto no nivel de maturidade do elemento
De: 1 — Limitado Para: 3 — Sustentado

As informagdes coletadas por meios distintos
sao mantidas em base Unica ou interoperavel, e
recebem tratamento especifico com vistas a
garantir a sua disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade, permitindo
a recuperacdo de toda a informacdo existente
por meio de metadados adequados a
necessidade dos processos decisdrios da
instituicao.

Inicio Encerramento
02/01/2022 30/09/2022
. Elaboragdo de manual com orientagdes visando a rastreabilidade
Indicadores . ~
das informagdes.

Areas envolvidas Nao se aplica.

As informagdes coletadas sao armazenadas
sem tratamento especifico com vistas a sua
recuperagao, nos sistemas ou meios distintos
por meio dos quais sdo coletadas.

Orgamento Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

J4a houve avangos no que diz respeito a disponibilidade, integridade,
Observagées confidencialidade e autenticidade. O que se busca agora é melhorar
a rastreabilidade das informagdes.

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 14 — A¢do referente a producao de informacgoes estratégicas

DIMENSAO ESSENCIAL

Objetivo
2.4 Gestao estratégica de informacoes

Elemento
2.4.4 Producdo de informagdes estratégicas

Acao 14 - Producdo de informagdes estratégicas para o nivel gerencial

Meta — Instituir rotinas de comunicacdo aos gestores de servicos em relacdo aos servicos

prestados pelas unidades que gerenciam.

Objetivo — Manter os gestores informados sobre a qualidade dos servigos prestados pelas
unidades que gerenciam, visando ao cumprimento do estabelecido na Lei 13.460/2017.

Impacto no nivel de maturidade do elemento

De: 2 — Basico

Além do encaminhamento dos processos de
manifestacées de ouvidoria, a unidade produz
anualmente o Relatério de Gestdo de que
tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de
2017, bem como informacdes aos gestores de
servico ou por solicitagao ou em decorréncia de
eventos concretos por ela identificados.

Indicadores
Responsavel

Ouvidoria — OUVI

Areas envolvidas

Nao se aplica.

Orgamento

Observagoes S

Fonte: Ouvidoria (2022).

Inicio

02/01/2022

Para: 3 — Sustentado

Além do encaminhamento dos processos de
manifesta¢des de ouvidoria, a unidade produz
anualmente o Relatério de Gestao de que
tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de
2017, e instituiu rotinas de comunicagao aos
gestores dos servicos, periodicamente ou em
decorréncia de eventos concretos por ela
identificados.

Encerramento

31/10/2022

Rotinas estabelecidas, com periodicidade de comunicacgao definida.

Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.
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Anexo 15 — Agdo referente a capacidades para pesquisa

DIMENSAO PROSPECTIVA

Objetivo Elemento
3.1 Busca ativa de informacgdes 3.1.1 Capacidades para pesquisa

Acao 15 — Realizagdo de pesquisas periddicas junto aos usuarios de servigos publicos

Meta — Realizar, semestralmente, pesquisa junto aos usudrios de servigos publicos.

Objetivo — Garantir a realizagdo de pesquisas pela Ouvidoria para a coleta de informagdes acerca

da prestacdo de servigos junto aos usuarios.

z .

Impacto no nivel de maturidade do elemento

Realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios
de servicos publicos com metodologia definida
N3o realiza pesquisas periddicas junto aos | pela propria ouvidoria, de acordo com as
usuarios de servicos publicos. necessidades de coleta de dados observada
pela ouvidoria a partir das manifestacdes
recebidas.

Inicio Encerramento
21/03/2022 30/06/2022 e 31/12/2022

Pesquisa realizada e resultados publicados no Relatério Anual de
Atividades da Ouvidoria.

Areas envolvidas Nao se aplica.

Indicadores

Orgamento Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

Observagoes =

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 16 — Agdo referente a articulagdo interinstitucional ampla

DIMENSAO PROSPECTIVA

Objetivo Elemento
3.3 Articulagado interinstitucional 3.3.1 Articulagdo interinstitucional ampla

Acgdo 16 — Estabelecimento de articulagao institucional ampla

Meta 1 - Identificar trés institui¢cdes publicas para estabelecer articulagdo interinstitucional.

Meta 2 - Identificar entidades de defesa do usuario de servigos publicos.

Objetivo — Iniciar processo de articulagdao interinstitucional, visando a promoc¢do de agdes e
projetos conjuntos.

z .

Impacto no nivel de maturidade do elemento

A ouvidoria interage com outros o6rgaos e
entidades de defesa do usuario de servigos
publicos esporadicamente, quando ha a
necessidade de promover agdes e projetos
conjuntos.

Inicio Encerramento
21/03/2022 31/07/2022
Meta 1 — Institui¢des identificadas e articulagdo interinstitucional
iniciada por meio de comunicacdo formal.

A ouvidoria ndo interage com outros 6rgaos de
defesa do usuario de servigos publicos.

Indicadores Meta 2 — Elaborar nota técnica sobre entidades de defesa dos

usudrios do servico publico, verificando o nivel de
proximidade com a atuacdo da Finep.

Areas envolvidas Nao se aplica.
Orgamento Ndo hd necessidade de definicdo de orcamento para esta agao.

Observagoes ——

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 17 — Agdo referente a articulagdo interinstitucional especifica

DIMENSAO PROSPECTIVA

Objetivo Elemento
3.3 Articulagdo interinstitucional 3.3.1 Articulacao interinstitucional especifica

Agao 17 - Estabelecimento de articulagao interinstitucional especifica

Meta — Realizar levantamento dos encaminhamentos feitos pela Ouvidoria da Finep para outras
ouvidorias no exercicio de 2022.

Objetivo — Incrementar a participagao ativa da Ouvidoria da Finep no Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, bem como a colaboragdo com outras ouvidorias.

Impacto no nivel de maturidade do elemento
De: 3 —Sustentado Para: 4 — Otimizado

Sim. Quando a ouvidoria recebe uma
manifestacdo que extrapola sua competéncia
ela encaminha a manifesta¢ao para a ouvidoria
competente, no ambito de procedimento que
avalie eventuais riscos ao manifestante, e da
tratamento a parte da manifestacao que lhe
compete, se houver; e, se ha oportunidade de
acao conjunta, a ouvidoria promove a agao
conjunta entre os orgaos ou entidades
competentes.

Inicio Encerramento
21/03/2022 28/03/2023
Indicadores Levantamento de encaminhamentos a outras ouvidorias realizado e
incluido no Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria.

Areas envolvidas Nao se aplica.

Sim. Quando a ouvidoria recebe uma
manifestacdo que extrapola sua competéncia
ela encaminha a manifestagdo para a ouvidoria
competente e da tratamento a parte da
manifestacdo que |lhe compete, se houver.

Org¢amento N3o hd necessidade de definicao de orcamento para esta agao.

Observagoes —

Fonte: Ouvidoria (2022).
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Anexo 2

Acoes referentes ao
Programa Nacional de
Prevencao a Corrupcao — PNPC



Contribuicdo da Ouvidoria a efetividade da participa¢ao da Finep no PNPC

Meta 1 — Publicar FAQ do SIC no sitio eletronico da Finep.
Meta 2 — Publicar relatério de pedidos de informacgdo no sitio eletronico da Finep.
Meta 3 — Divulgar niveis de satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados.

Descricdao

Publicacdo das perguntas mais frequentes submetidas ao Servico de Informacgao ao Cidadao
— SIC no sitio eletronico da Finep.

Publicacdo de relatério estatistico de pedidos de informacao no sitio eletronico da Finep, com
base em informacdes disponibilizadas na plataforma Fala.BR.

Divulgacao dos niveis de satisfagao dos usudrios com os servigos prestados pela Finep.

Objetivos

Executar as agGes previstas para a Ouvidoria no Programa de Prevencdo a Corrupg¢ao — PNPC,
contando com o esforco de todas as unidades envolvidas, para dar efetividade a participacao
da Finep no Programa. Colaborar para que a Finep possa alcancar o patamar necessario na
avaliagao do Programa.

Responsabilidade Metas 1, 2 e 3 — Ouvidoria

Meta 1 — Até 12/2022
Meta 2 — A partir de 15/09/2022
Meta 3 — Até 12/2022

Meta 1 — FAQ publicado no sitio eletrénico da Finep.
Indicador Meta 2 — Relatério publicado no sitio eletrénico da Finep.
Meta 3 — Publicar resultado de pesquisa no sitio eletronico da Finep.

A revisdao das metas originalmente constantes da primeira versdo do
Plano de Trabalho da Ouvidoria 2022 se deu em parceria com a Area
Observagoes de Conformidade, Integridade e Gestdo de Riscos — ACIR, dada a
coordenagdo das atividades relacionadas ao Programa Nacional de
Prevencdo a Corrupgdao — PNPC que essa unidade tem feito na Finep.

Fonte: Ouvidoria (2022).



