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MMOuP

Modelo de Maturidade em Cuvidoria Publica

~ PERFIL DA UNIDADE

DIMENSAO

ESTRURURANTE

OBJETIVO
1.1 INSTITUCIONALIDADE

ELEMENTO
1.1.1 Relevancia Institucional
1.1.2 Locus organizacional

nO

3,5

1.2 CAPACIDADES E
GARANTIAS DA EQUIPE

1.2.1 Rotatividade da equipe
1.2.2 Estabilidade da equipe
1.2.3 Escolaridade da equipe

1.2.4 Heterogeneidade da equipe

1.2.5 Condutas

A D D DD W

N

1.3 CAPACIDADES E 1.3.1 Escolaridade do titular

GARANTIAS DO TITULAR

1.3.2 Garantias do titular
1.3.3 Critérios de nomeacgao do
1.3.4 Acesso ao nivel estratégico

w

3,25

1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO 1.4.1 Planejamento operacional
EFICIENTE

1.4.2 Formagao de competéncias
1.4.3 Eficiéncia de alocagdo de
1.4.4 Seguranga da Informacgao
1.4.5 Planejamento e execucao

3,2

ACESSIBILIDADE 1.5.1 Infraestrutura tecnolégica

1.5.2 Infraestrutura de base de

1.5.3 Infraetrutura fisica
1.5.4 Acessibilidade tecnolégica
1.5.5 Experiéncia do usudrio

nD

3,59

Este é um documento de apoio para a realizacdo da
autoavaliagdo e do plano de agdo do MMOUP, ele lhe permitird
calcular os niveis de maturidade e debater em equipe as
respostas que serdo langcadas no sistema e-Aud. Para as
unidades do SisOuv, lembramos que o preenchimento desta
tabela ndo desobriga a unidade de inserir as informagdes no
sistema e-Aud.

MATURIDADE DA UNIDADE (nMMOuP )* 3,009167

TABELA DE EQUIVALENCIAS

Otimizado nMMOUP = 4
Sustentado 3 < nMMOUuUP <4
Bdsico 2 < nMMOUP <3
Limitado nMMOuP<2

ESSENCIAL

2.1 GOVERNANCA DE
SERVICOS

2.1.1 Mapeamento de servicos

2.1.2 Monitoramento da Carta
2.1.3 Qualidade da informacdo

2.2 TRANSPARENCIA E 2.2.1 Controle social

PRESTACAO DE CONTAS

2.2.2 Transparéncia de
2.2.3 Contabilizacao de

Wjlw W Wl b B B BN D W W BN D D

3,333333

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS 2.3.1 Processo de tratamento de

2.3.2 Processo de tratamento de
2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protec¢do ao denunciante
2.3.5 Processo de realizacdo de
2.3.6 Andlise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacao de
2.3.8 Acompanhamento da

2.3.9 Acompanhamento efetivo

3,333333

2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE  2.4.1 Armazenamento de

NI N B W D D DB WD W

3,104167

* 0 nivel de maturidade da unidade somente serd validado nos
termos do MMOUuP apds processo de verificagdo dos dados
inseridos no sistema.




INFORMACOES 2.4.2 Perfil dos manifestantes 2 5 75
2.4.3 Andlise de dados 3 ’
2.4.4 Producgdo de informacGes 4

3.1 BUSCA AN‘TIVA DE 3.1.1 Capacidades para pesquisa 3 25

INFORMACOES usuarios 2

3.2 CONSELHO DE USUARIOS  Conselhos de usudrios 1

PROSPECTIVA conselheiros 1 2,333333

3.2.3 Utilidade da relagao 1

3.3 ARTICULACAO interinstitucional ampla 3

INTERINSTITUCIONAL interinstitucional especifica 4
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MMOuP

Maodelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

" PERFIL DA UNIDADE

Natureza da Instituicdo Empresa Estatal
Poder Executivo
Esfera Federal
Unidade da Federagéol DF

Em orcamento, inserir o valor total aprovado
ao seu Orgdo e entidade na LOA 2020. Em
natureza do principal servigo, escolher uma
das categorias existentes no portal Gov.br. No
numero de manifestagdes, incluir as recebidas
e encaminhadas.

Orgamento aprovado (LOA) no exercicio anterior RS 652.025.580,00
Natureza do principal servico prestado Comunicacgdes e Transparéncia Publica
Possui estrutura descentralizada, com unidades subordinadas a ela? NAO

Numero de servidores da ouvidoria ao final do Ultimo exercico

14 servidores

Numero de manifestagdes recebidas no exercicio anterior

15.575 manifestagOes

Links Uteis

Categorias de servicos

Lei Orcamentdria Anual 2020

VOLTAR AOS
OBJETIVOS




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

uUBbJEIIVU

PROXIMO

ESTRUTURANTE OBJETIVO
1.1 INSTITUCIONALIVAUE

1.1.1 Relevancia

Qual é a relevancia da ouvidoria para os
processos realizados pelos gestores de

A ouvidoria ndo existe
formalmente na estrutura
do 6rgdo, e as suas
competéncias sao

A ouvidoria existe,
porém sem estrutura
propria, visto que as
suas competéncias

A ouvidoria é
institucionalizada
mediante a sua
insergao formal no
organograma da
instituicdo, participa

A ouvidoria é institucionalizada mediante a
sua insercao formal no organograma da
instituicdo, participa do processo de tomada
de decisGes sobre gestdo de servicos e

organizacional

estrutura do 6rgao?

competéncias para
unidade especifica do
drgdo ou entidade.

competéncias sao
atribuidas a unidade
especifica do érgdo ou
entidade.

formal vinculada a
area meio ou
subunidade finalistica
do 6rgdo ou entidade.

Institucional . . . . foram formalmente |do processo de . o L. ,
servigos na instituicdao? exercidas de maneira o o politicas publicas do 6rgdo e é formalmente
. atribuidas a uma tomada de decisdes | .
dispersa entre as . . N inserida nos foruns de governanga
. . unidade especifica do [sobre gestdo de L. .. .
unidades da institui¢do. .. . . " estratégica do drgao ou entidade.
6rgao ou entidade. servigos e politicas
publicas do érgao ou
entidade.
. L, A ouvidoria possui, a fim de minimizar
L . A ouvidoria ndo A ouvidoria é L
A ouvidoria nao possui . o . camadas hierdrquicas, estrutura formal
. . |possui estrutura institucionalizada por | . . L
estrutura formal e ndo ha . vinculada a alta dire¢do do 6rgdo ou
. N L L formal, e suas meio de estrutura .
1.1.2 Locus Qual a vinculagdo da ouvidoria na atribuicao de suas entidade, compreendendo no caso dos

ministérios o Ministro de Estado ou
Secretdrio-Executivo, e nos demais o
dirigente maximo ou conselho de
administragao.

Sim

Sim




A Ouvidoria da EBC consta nos seguintes normativos:

- Lein® 11.652, de 7 de abril de 2008 (Lei de criagdo da EBC);

- Decreto n? 6.689, de 11 de dezembro de 2008 (Aprova o Estatuto Social da Empresa
Brasil de Comunicagdo S.A. - EBC);

- Estatuto Social da EBC - Aprovado pela Assembleia de 4/11/2020 e Atualizado

- Regimento Interno da EBC

- Norma da Ouvidoria

- Estrutura Organizacional disponivel em: https://www.ebc.com.br/governanca-
corporativa/estrutura-organizacional

A legislagao relacionada a EBC esta disponivel

em: https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional Obs. A
Ouvidoria da EBC ndo participa do processo de tomada de decisdes sobre gestdo de
servicos e politicas publicas do 6rgdo ou entidade.

A Ouvidoria da EBC esta vinculada hierarquicamente ao Conselho de Administracdo e
administrativamente a Presidéncia da EBC, conforme informagdes disponiveis no
Regimento Interno e no Estatuto Social da EBC disponiveis em:

https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files/regimento_interno_ebc
_-_deliberacao_consad_no_26_de_27.7.2021.pdf
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files/estatuto_social_da_ebc
_aprovado_pela_assembleia_de_4.11.20_e_atualizado_em_2.2.21_e_29.4.2021.pdf

A Ouvidoria ndo tem assento em nenhum férum decisério da EBC,
mas participa indiretamente dos processos de tomada de decisdo
como pilar da gestdo, por meio dos relatérios de andlises da
programacao dos veiculos EBC e das manifestacdes recebidas do
cidaddo, que sdo convertidas em nimeros e avaliagdes
comparativas com o mesmo periodo do ano anterior, de forma a
traduzir a performance da gestao e de cada veiculo, na visdo do
publico que acessa servicos e contetdos ofertados. Os relatdrios
de Ouvidoria sdo enviados a todos os diretores e participantes do
Conselho de Administracdo da empresa, e sdo discutidos nas
reunides do Consad e da Diretoria Executiva.

[IVICTDTR DU DTRUNUJITICO DU |

ANADICTIV\IN

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

Em execucgao

Nivel alcangado




3,5

3,5

RESPONSAVEIS

Ouvidor(a)

Ouvidores adjuntos

Coordenador de Atendimento e Monitoramento
Jornalista da Ouvidoria




VOLTAR AOS PROXIMO P .
OBJETIVOS OBJETIVO
[DIMENSAO ESTRUTURANTE
OBJETIVO 1.2 CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE

1.2.1 Rotatividade da
equipe

Qual o indice de rotatividade de sua equipe?
Para calcular esse indice, observe a seguinte
formula (total de membros que sairam da
equipe no ultimo exercicio + total de membros
gue ingressaram na equipe no Ultimo
exercicio)/total de membros da equipe) X100

Mais de 80%

entre 50% e 80%

Entre 21% e 49%

Menos de 20%

Sim

1.2.2 Estabilidade da
equipe

Qual é a proporcdo, na ouvidoria, de servidores
publicos efetivos e agentes publicos
comissionados ou terceirizados? (desconsiderar
os atendentes em centrais de atendimento
telefonico)

Os agentes publicos
nao efetivos
(comissionados,
terceirizados)
compdem mais de
80% da forca de
trabalho da ouvidoria.

Os agentes publicos
nao efetivos
(comissionados,
terceirizados)
compdem entre 50%
e 80% da forca de
trabalho da ouvidoria.

Os agentes publicos
nao efetivos
(comissionados,
terceirizados ou
estagiarios) compGem
entre 20% e menos
de 50% da forga de
trabalho da ouvidoria.

Os agentes publicos nao
efetivos (comissionados,
terceirizados ou
estagiarios) compdem
menos de 20% da forga
de trabalho da
ouvidoria.

Sim

1.2.3 Escolaridade da
equipe

Qual é o nivel de escolaridade preponderante
dos agentes publicos lotados na ouvidoria?

Até 50% da forca de
trabalho da ouvidoria
é composta por
servidores com nivel
superior completo.

Mais de 50% da forga
de trabalho da
ouvidoria é composta
por servidores com
nivel superior
completo.

Mais de 50% da forga
de trabalho da
ouvidoria é composta
por servidores com
nivel superior
completo, e mais de
20% possui pos-
graduacgao lato-sensu
ou strictu-sensu.

Mais de 60% da forca de
trabalho da ouvidoria é
composta por servidores
com nivel superior
completo, e mais de
40% possui pos-
graduacdo lato-sensu ou
strictu-sensu.

Sim




1.2.4
Heterogeneidade da
equipe

Quantas formagGes académicas distintas sdo
encontradas na equipe lotada na ouvidoria?

Toda a equipe possui
a mesma formacgao
académica.

Entre 2 e 3 formagdes
distintas, ou, no caso
de unidades com até
4 integrantes, entre
20% e 79% da equipe
com formacgao
distinta.

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

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

Sim

1.2.5 Condutas

Ha instrumento formal que defina as condutas
desejaveis e vedadas aos seus servidores?

N3o possui nenhum
instrumento.

Os servidores da
ouvidoria sdo
orientados de acordo
com normas
existentes na
instituicdo a que a
unidade esta
vinculada, sem
contemplar aspectos
especifcios de sua
atuagao.

A ouvidoria possui
instrumento formal
institucionalizado que
define as condutas
desejdveis e vedadas
a seus servidores, e
estes sdo orientados
continuamente nos
termos do
instrumento.

A ouvidoria possui
instrumento formal
institucionalizado que
define as condutas
desejaveis e vedadas a
seus servidores,
desenvolvido e
atualizado
periodicamente com a
participacdo da propria
equipe, a qual conhece e
é orientada
continuamente nos
termos do instrumento.

Sim




Portarias emitidas pela EBC e publicadas no Portal Institucional da
Empresa disponiveis
em https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/portarias

Nivel alcancado

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

Dos 14 colaboradores que integram em 2021 o quadro da Ouvidoria,
apenas dois sdo comissionados. A EBC dispde do Quadro de Lotacdo de
Pessoal - QLP, instrumento de controle da area de Gestdo de Pessoas,
gue intervém diretamente no planejamento de pessoal na EBC.

Essa ferramenta permite uma melhor organizacgdo, controle e
coordenacgado de agdes voltadas para os empregados da Empresa, sendo
o pilar para diversos processos, dentro e fora da area de Gestdo de
Pessoas.

A estrutura¢do do documento esta baseada no Regimento Interno da
EBC e na Modelagem da Estrutura Organizacional. Qualquer modificacdo
de empregados referente a sua lotacdo deve ser informada,
imediatamente, por meio de formulario disponivel em Processo de
Remocgao.

Nivel alcangado

Nivel dos cargos dos empregados contratados

Nivel alcangado




Entre os 14 colaboradores da Ouvidoria da EBC, ha bacharéis em
jornalismo, publicidade, relagGes publicas, administracdo de empresas,
turismo, gestdao empreendedora de projetos, tecnologia em gestdo
comercial, entre outros. Diversidade de graduagdes que mostra a
heterogeneidade académica da equipe.

Nivel alcancado

1. CODIGO DE ETICA PROFISSIONAL DO SERVIDOR DA EBC - APROVADO
pela RESOLUCAO n2 020/2001, de 26 de junho de 2001, que criou a
Comissdo de Etica da Empresa, e pela Deliberagdo COADM n? 23/2008,
de 22 de agosto de 2008, que acolheu as Normas da RADIOBRAS pela
EBC por prazo indeterminado.

Documento disponivel no link:
https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/regimentos-
Internos Nivel alcancado
2. CODIGO DE CONDUTA E

INTEGRIDADE DA EBC - Aprovagdo: Deliberagao CONSAD n? 18, de
24/06/20109.

Documento disponivel no link:
https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/regimentos-
internos




OBJETIVOS

VOLTAR AOS

PROXIMO

ESTRUTURANTE OBJETIVO

OBIJETIVO

1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR

1.3.1 Escolaridade
do titular

Qual é o nivel de escolaridade do (a) ouvidor (a)
em exercicio?

Nivel médio.

Ensino técnico.

Ensino superior

Pds-graduacdo lato sensu ou

strictu sensu.

1.3.2 Garantias do
titular

O titular da unidade possui alguma protecgado
contra demissdo, destituicdo ou exoneragdo sem
critério legitimo?

N3o hda nenhum
mecanismo de
protecdo instituido.

N3do ha mecanismo
formalizado, mas
existem protecdes
gerais que sao
observadas pelos
dirigentes.

orgao.

Ha mecanismo institucionalizado por meio
de instrumento formal, contudo sem
supervisdo ou monitoramento externo ao

Ha mecanismo
institucionalizado por meio de
instrumeto formal, com
supervisao ou monitoramento
externo ao érgao.

Sim

1.3.3 Critérios de

nomeacao do titular

Existem critérios claros e objetivos para a
nomeacdo ou designacao do cargo de titular da
unidade de ouvidoria?

Nao ha critério
formalizado ou
costume institucional
gue ampare a
nomeacao ou
designagao do titular.

Nao ha critério
formalizado, mas
existe um
mapeamento com as
competéncias
desejaveis do titular
da unidade, o qual
pode auxiliar na
escolha do titular.

de titular da unidade.

Ha critério institucionalizado por meio de
instrumento formal, e ele define ao menos
as competéncias necessarias para o cargo

Ha critério institucionalizado
por meio de instrumento
formal, que define as
competéncias necessarias
para o cargo de titular da
unidade, bem como forma ou
procedimento de selegao.

sim




1.3.4 Acesso ao
nivel estratégico

Com qual frequéncia o ouvidor se reline com o

dirigente maximo da instituicdo?

Nunca ou
eventualmente em
periodo superior a
um ano.

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

O titular da unidade de ouvidoria e a

autoridade maxima se comunicam com
periodicidade definida ao longo do ano,
por meio de rotinas institucionalizadas.

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
solucdo de casos concretos ou
em razao da participagdo do
titular da ouvidoria nos foruns
de governanga estratégica do
6rgdo ou entidade.

sim




Ouvidora com graduag¢do em Comunica¢do Social Jornalismo

Nivel alcangado

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO

3,25

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

3,25

Na EBC o(a) Ouvidor(a) possui mandato de 2 (dois) anos,
admitida uma reconducdo e somente perderd o mandato nas
hipdteses de renuncia ou de processo judicial com decisdo
definitiva, conforme previsto nos seguintes normativos:

- Lein® 11.652, de 7 de abril de 2008 (Lei de criagcdo da EBC);
- Decreto n2 6.689, de 11 de dezembro de 2008 (Aprova o
Estatuto Social da Empresa Brasil de Comunicagdo S.A. - EBC);
- Norma da Ouvidoria - NOR 104.

Esta legislacdo esta disponivel em:
https://www.ebc.com.br/acessoainformacao/institucional/re
gimentos-internos

A aprovacdo da designagdo e a dispensa do titular da
Ouvidoria sdo submetidas a Controladoria-Geral da Unido —
CGU, nos termos do Decreto n2 10.228, de 5 de fevereiro de
2020 e da Portaria n® 1.181, de 10 de junho de 2020.

Nivel alcancado

Os critérios estdo desritos na PO 900/06 — Politica de Selecdo
de Titulares da Auditoria, da Ouvidoria, das unidades de
Conformidade e Riscos e de Correi¢do — 26/04/2021
disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/file
s/po_900-06_-
_politica_de_selecao_de_titulares_da_unidade_de_auditoria
_da_unidade_de_conformidade_e_gestao_de_riscos_e_corr
eicao_-_deliberacao_no_16_de_26.4.21.pdf

Nivel alcangado




A Deliberagdo n? 12/2021 do Conselho de Administracdo
(Consad) da EBC, em seu art. 42 recomenda que, a critério da
Diretoria Executiva (Direx), da qual o Presidente da Empresa
faz parte, e a convite desta, a Ouvidora participe das reunides
da Direx para apresentar o Relatério bimestral e o Relatdrio
de Gestdo anual. Informacao disponivel na pagia 4 do
Relatério Bimestral da Ouvidoria margo-abril/2021
(https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/fil
es/04_-_relatorio_da_ouvidoria_mar-abr_2021_-_publi.pdf)

Nivel alcangado




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

OBIJETIVO

PROXIMO
OBJETIVO

ESTRUTURANTE

1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

1.4 PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

1.4.1 Planejamento
operacional

A ouvidoria realiza o planejamento das
atividades a serem executadas?

A ouvidoria ndo
realiza acdo de
planejamento
especifica,
executando as suas
atividades de acordo
com as
oportunidades e
demandas que
surgem.

Existe planejamento das acGes de ouvidoria,
mas este é realizado de maneira pontual,
sempre focado em acdes especificas a serem
realizadas, isto é, ndo existe planejamento
das agGes com o foco no exercicio.

Existe um procedimento institucionalizado
anual de planejamento das ag¢des de
ouvidoria, considerando os recursos
humanos, orgamentarios e logisticos
disponiveis, o qual é consolidado em um
documento com validagdo pelo nivel
estratégico do 6rgdo ou entidade a que a
ouvidoria esta vinculada.

Existe um procedimento institucionalizado anual de
planejamento das agdes de ouvidoria, considerando os
recursos humanos, orcamentdrios e logisticos
disponiveis, bem como a vinculagdo ao Planejamento
Estratégico do 6rgdo ou entidade a que esta vinculada, o
qual é consolidado em um documento com validagdo
pelo nivel estratégico da instituicdo. Além disso, este
plano é periodicamente revisado ao longo do ano, a fim
de adequar-se a eventuais novas contingéncias.

1.4.2 Formacao de
competéncias

A Ouvidoria possui um plano de capacitacdo
para a sua equipe?

A ouvidoria ndo
possui mapeamento
de competéncias
desejaveis e nao
dispGe de
ferramentas para
registro das
capacitagoes
realizadas pela
equipe.

Existe uma lista de competéncias desejaveis
para a equipe de ouvidoria, mas ndo ha um
controle institucionalizado sobre as
capacitacoes realizadas e as competéncias ja
adquiridas.

A ouvidoria possui lista de competéncias
desejaveis para a sua equipe e realiza um
mapeamento periddico das competéncias
existentes, identificando, assim, lacunas
gue necessitem ser preenchidas por meio
de capacitacdo. Estas informacdes sdo
anualmente consolidadas por meio de um
processo institucionalizado que resulta na
produgdo de um instrumento formal, na
forma de um Plano de Capacitacdo.

A ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para
a sua equipe e realiza um mapeamento periddico das
competéncias existentes, identificando, assim, lacunas
gue necessitem ser preenchidas por meio de
capacitagdo. Estas informagdes sdo anualmente
consolidadas por meio de um processo institucionalizado
gue resulta na produgao de um instrumento formal, na
forma de um Plano de Capacitagao. Existe controle
institucionalizado sobre as capacitagdes realizadas,
inclusive sobre a sua qualidade, e tais informacdes sdo
utilizadas para a revisdo anual do Plano de Capacitagao.




1.4.3 Eficiéncia de
alocagdo de
recursos

A ouvidoria possui meios e estratégias para

fazer frente a eventual variagcdo extraordindria

ou sazonal das demandas?

Ndo hd mapeamento
sobre evoluc¢ao do
volume de demandas
da ouvidoria, nem
estratégia para
promover a gestdo
eficiente da forga de
trabalho.

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

Existe mapeamento sobre evolu¢ao do
volume de demandas da ouvidoria e
levantamento de suas causas, de forma a
permitir algum grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao longo
do exercicio. Essa informacao é utilizada
para a producao do planejamento anual de
atividades da ouvidoria, o qual é
institucionalizado por meio de
instrumento formal.

Existe mapeamento sobre evolugdo do volume de
demandas da ouvidoria e levantamento de suas causas,
de forma a permitir algum grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao longo do exercicio.
Essa informacdo é utilizada para a produgao do
planejamento anual de atividades da ouvidoria, o qual é
institucionalizado por meio de instrumento formal, bem
como para a definicdo de estratégias de mitigacdo de
riscos nos processos da unidade.

1.4.4 Seguranga da
Informacgéao

Existem acGes especificas no ambito da unidade

destinadas a mapear e tratar riscos de
seguranca da informacgdo e comunicagdes?

N3o ha.

Existem processos mapeados, bem como
riscos a eles associados. Sdo realizadas a¢des
pontuais de mitigacdo de riscos, mas estas
nao constam em planos de agao e tampouco
compdem um processo de gestdo de riscos.

A instituicdo a que a ouvidoria esta
vinculada possui uma Politica de
Segurancga da Informagdo e Comunicagées
institucionalizada, e a unidade possui no
mapeamento de seus processos o
diagndstico de riscos de seguranca de
informacdes, realizando a gestao de riscos
por meio de planos de agao
periodicamente atualizados.

A instituicdo a que a ouvidoria estd vinculada possui uma
Politica de Segurancga da Informag¢do e Comunicagdes
institucionalizada, e a unidade realiza, no mapeamento
de seus processos, o diagndstico de riscos de seguranga
de informacgdes, executando a gestdo de riscos por meio
de planos de agao periodicamente atualizados. A gestdo
de riscos é realizada em todo o ciclo de vida da
informagodes, e incorpora as a¢des relacionadas tanto a
tutela dos direitos de solicitantes de acesso a
informagdo, nos termos da Lei n? 12.527, de 2011,
quanto dos titulares de dados pessoais, nos termos da
Lei 13.709, de 2018.



1.4.5 Planejamento
€ execugao
orcamentaria

Ha previsdo de alocagdo orgamentaria nos
planos internos do érgdo ou ha previsao
orcamentaria especifica para a realizagao das
acoes de ouvidoria?

Ndo ha previsdo de
alocacgao
orcamentdria nos
planos internos do
drgdo ou entidade,
nem qualquer
previsao
orcamentaria para as
acdes de ouvidoria.

Existe previsdao orcamentdria nos planos
internos do 6rgdo ou entidade destinada a
acoes desempenhadas pela unidade de
ouvidoria, contudo, tal previsao encontra-se
vinculada a outra area, tendo a ouvidoria
ingeréncia limitada sobre a definicdo do valor
e a obtenc¢do de recursos financeiros
correspondentes a previsdao orgamentdria.

Existe previsdao orgamentdria nos planos
internos do drgdo ou entidade destinada a
acdes desempenhadas pela unidade de
ouvidoria, a qual reflete o processo de
planejamento anual das atividades da
unidade; os processos de requisicao de
orcamento e de execucdo financeira da
unidade estao sob a sua gestao.

Existe previsdao orcamentdria nos planos internos do
6rgdo ou entidade destinada a agdes desempenhadas
pela unidade de ouvidoria, a qual reflete o processo de
planejamento anual das atividades da unidade; os
processos de requisicao de orcamento e de execucao
financeira da unidade estdo sob a sua gestdo. A ouvidoria
encontra-se inserida na estrutura de governanga
financeira e orgamentdria do 6rgdo, e a sua execuc¢ao
orcamentaria é compativel com o orcamento previsto no
plano interno, ressalvadas as ocorréncias de
contingenciamento no ambito de toda a organizacdo.




Sim

Planos de Negdcios da Empresa Brasil de Comunicagdo/2021 - Aprovado pela
Deliberacdo DIREX n292 de 8/12/2020 e CONSAD n2 35 de 14/12/202
https://www.ebc.com.br/governanca-corporativa/plano-anual-de-negocios

Sim

A EBC detém Plano de Capacitacdo para desenvolvimento profissional dos empregados,
com o objetivo de potencializar o desempenho e de promover o alcance dos objetivos
institucionais. Fundamenta-se na busca pela exceléncia e melhoria da qualidade dos
servicos ofertados a sociedade. O Plano busca a integra¢do dos objetivos estratégicos da
EBC com a politica de gestdo e desenvolvimento de pessoas. Documento disponivel em:
https://www.ebc.com.br/lei-de-acesso-a-informacao/empregados-ebc

Nivel alcangado

Nivel alcangado




Sim

1. Relatdrio Anual da Ouvidoria 2020;

2. Relatério de Gestdo - Setembro/2018 a Agosto/2020;

3. Relatério da Ouvidoria (periodicidade mensal e bimestral)
https://www.ebc.com.br/sobre-a-ebc/relatorios-da-ouvidoria-2020

A Ouvidoria produz informes mensais e relatérios bimestrais e anuais com analise dos
conteldos produzidos pelos veiculos de comunica¢do da EBC - TV Brasil, Agéncia Brasil,
Portal EBC e Sistema de Radios. Os relatérios bimestrais e anuais também contém
demandas dos cidadaos recepcionadas pela Ouvidoria. Os relatdrios bimestrais e anuais
servem de subsidio para o Conselho de Administracdo (Consad) na tomada de decisGes
estratégicas da empresa.

Além do monitoramento do conteldo e gestdo da informacao, o relatério traz
mensagens de reclamacdes, elogios, solicitacdes e sugestdes sobre a programacao dos
veiculos recebidos durante o bimestre. Na Ultima parte, sdo apresentados os dados
estatisticos de atendimento.

A Ouvidoria trabalha pelo aprimoramento e qualidade do servigo que a comunicagdo
publica presta a sociedade, sendo a porta de entrada dos usuarios do sistema na EBC.

Nivel alcangado

Sim

Politica de Seguranca da Informagdo e da Comunicagdo - POSIC -14/12/2015

http://intranet.ebc.com.br/norma/2016-01/po-900-01-politica-de-seguranca-da-
informacao-e-da-comunicacao-14122015

Nivel alcangado




Sim

Restricbes orgamentarias

PLANO DE NEGOCIOS 2021

Aprovado: Deliberacdo DIREX n2 92 de 8/12/2020
e CONSAD n2 35 de 14/12/2020

Nivel alcancado
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VOLTAR AOS
OBJETIVOS

OBIJETIVO

1.5.1 Infraestrutura
tecnoldgica

PROXIMO

ESTRUTURANTE OBJETIVO

1.5 INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

A ouvidoria possui sistema informatizado de
gestdo de processos e de informagdo?

A ouvidoria nao
possui sistema para a
gestao de processos
nem de informacao.

A ouvidoria possui
apenas sistema de
gestdo de processos,
o qual ndo é
especifico para as
acoes de ouvidoria.

A ouvidoria possui
sistema nao
especifico para gestdo
de processos e de
informagodes.

A ouvidoria possui sistema
especifico para gestao de
processos e de informacao,
com webservices ou
barramento necessario ao
compartilhamento de
informagdes com outros
sistemas, se necessario.

1.5.2 Infraestrutura
de base de dados

A ouvidoria possui infraestrutura de base de
dados?

A ouvidoria ndao
possui infraestrutura
de base de dados
para a gestao de suas
informagdes, estando
todas armazenadas
nos discos rigidos dos
computadores
utilizados pela
equipe.

A ouvidoria nao
possui infraestrutura
de base de dados para
a gestdo de suas
informacgdes, estando
parte delas
armazenadas nos
discos rigidos dos
computadores
utilizados pela equipe
e parte em bases de
dados de suporte dos
sistemas utilizados,
fora de qualquer
governanca da
ouvidoria.

As informag0es estdo
armazenadas em
bases de dados em
data centers ou
nuvem, fora de
qualquer governanga
da ouvidoria.

As informagdes estdo
armazenadas em bases de
dados em data centers ou
nuvem, com previsao de
instrumentos de governanga
da unidade de ouvidoria.

1.5.3 Infraetrutura
fisica

Como se da a acessibilidade fisica ao local de
atendimento da ouvidoria?

A ouvidoria ndo
possui espaco fisico
para atendimento.

A ouvidoria possui
espaco para
atendimento, contudo
este ndo é de uso
exclusivo para essa
finalidade, e econtra-
se em local ndo
evidente aos
manifestantes que a
procuram.

A ouvidoria possui
espaco de uso
exclusivo para
atendimento, mas
este se econtra em
local ndo evidente aos
manifestantes que a
procuram.

A ouvidoria possui espaco de
uso exclusivo para
atendimento e este se
encontra em local evidente
aos manifestantes que a
procuram, com conexao
adequada para atendimento
as demandas, inclusive com
acessibilidade e sinalizagado
adequada para pessoas com
deficiéncia.

Sim

Sim

Sim




1.5.4 Acessibilidade
tecnoldgica

Como se da a acessibilidade aos canais de
atendimento virtuais da ouvidoria?

A ouvidoria ndao
possui canais
informatizados ou
telefonicos para
atendimento.

A ouvidoria possui
canais informatizados
ou telefénicos para
atendimento, mas
estes ndo estdo
disponibilizados no
sitio da instituicdo a
gue esta vinculada.

A ouvidoria possui
canais informatizados
ou telefonicos para
atendimento, que
estdo disponibilizados
no sitio da instituicdo
a que esta vinculada.

A ouvidoria possui canais
informatizados ou telefonicos
para atendimento, estes
estdo disponibilizados no sitio
da instituicdo a que esta
vinculada, e tanto o sistema
guanto o sitio da instituicdo
estdo plenamente aderentes
ao padrao de acessibilidade
de governo eletronico eMAG.

1.5.5 Experiéncia do
usudrio

Qual o papel do perfil do usuario dos
servigcos do 6rgdo ou entidade para a
definicao de processos, roteiros e canais de
atendimento da ouvidoria?

Ndo ha levantamento
de perfil direcionado
a apoiar a defini¢ao
de procedimentos,
roteiros ou canais de
atendimento da
ouvidoria.

Existe levantamento
de perfil dos usuarios
de servicos do d6rgao
ou entidade, e esses
dados sdo
considerados de
maneira pontual ou
incidental, na
definicdo dos
procedimentos,
roteiros e canais de
atendimento da
ouvidoria.

Existe levantamento
de perfil dos usudrios
de servicos do érgao
ou entidade, e o
processo estabelecido
para a formulagao dos
procedimentos,
roteiros e canais de
atendimento da
ouvidoria levam ou
levaram em
consideragdo tais
dados como
determinantes das
escolhas adotadas
pela unidade na
comunica¢do com os
usuarios.

Existe levantamento de perfil
dos usuarios de servigos do
6rgdo ou entidade, e o
processo estabelecido para a
formulagdo dos
procedimentos, roteiros e
canais de atendimento da
ouvidoria leva ou levaram em
consideracao tais dados como
determinantes das escolhas
adotadas pela unidade na
comunicagao com 0s
usudrios. Tal processo esta
integrado com os processos
de governanca de servicos de
tal forma que as alteragées
nos perfis dos usuarios de
servigos levem a ajustes
periédicos em tais
procedimentos, roteiros ou
canais de atendimento.

Sim

Sim




Com a publicacdo do Decreto 9.492/2018,
gue regulamentou a Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017, a Ouvidoria da EBC passou
utilizar o Sistema Informatizado de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (Fala.BR),
alinhada aos procedimentos para a
participacao, a protegao e a defesa dos
direitos do usuario de servigos publicos.

https://falabr.cgu.gov.br/Login/Identificacao
.aspx

A Ouvidoria detém sistema de base de
dados, por meio do programa Power Bl, em
gue cada demanda é monitorada.

Nivel alcangado

NADICTININ

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

Instalagds fisicas em Brasilia:

Local de atendimento presencial: Setor
Comercial Sul — SCS, Quadra 08, Bloco B-50,
12 Piso Inferior, Edificio Venancio 2000,
Brasilia/DF, CEP 70.333-900, de segunda-
feira a sexta-feira: das 8 as 12 horas e das 14
as 18 horas.

Nivel alcancado

Nivel alcangado




A Ouvidoria da EBC esta inseria no sistema
Fala.BR e detém pagina na internet. Link:
https://www.ebc.com.br/arquivo/ouvidoria

Portal Painel Resolveu?
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.ht
m

Nivel alcancado

Nivel alcangado




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

OBIJETIVO

2.1.1 Mapeamento
de servigos

PROXIMO
OBJETIVO

ESSENCIAL

2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS

Como ocorre o processo de mapeamento
de servigos no 6rgdo ou entidade a que a
ouvidoria esta vinculada?

A ouvidoria nao
participa ou nao tem
conhecimento sobre
a realizacdo de
processo de
mapeamento de
Servigos.

A ouvidoria apoia os gestores de servigo no
processo de mapeamento de servigos do
6rgdo ou entidade a que estd vinculada,
sem, contudo, haver procedimento e
rotinas especificas para essa finalidade.

A ouvidoria conduz, junto aos
gestores de servigos, o
processo de mapeamento de
servicos do drgdo ou entidade
a que esta vinculada, no ambito
de procedimento e rotinas
especificas e institucionalizadas
para essa finalidade.

A ouvidoria participa da governanga dos servicos
prestados pelo 6rgdo, conduzindo, junto aos
gestores de servicos, o processo de mapeamento
de servicos do 6rgdo ou entidade a que esta
vinculada no ambito de processos e rotinas
institucionalizadas, em processo monitorado a fim
de promover a aderéncia dos servigos existentes
aos padrdes de qualidade e direitos previstos na Lei
de defesa dos usuarios de servigos publicos (Lei n?
13.460/17), apontando a necessidade de
adequacgdes ou estruturagdo de novos servigos de
acordo com as informacgdes levantadas junto aos
usudrios, quando necessario.

2.1.2
Monitoramento da
Carta de Servigcos ao
Usuario

Como a ouvidoria produz e utiliza os
dados oriundos das avaliagdes de servigos
realizadas pelos usuarios?

A ouvidoria ndo
produz nem utiliza
dados de avaliagdo de
servigos.

A ouvidoria sistematiza e analisa dados
coletados diretamente ou por outros
meios, em processos de trabalho ndo
estruturados, encaminhando-os aos
gestores de servicos.

A ouvidoria sistematiza e
analisa dados coletados
diretamente ou por outros
meios, utilizando metodologia
documentada a fim de avaliar a
aderéncia da execucdo do
servigco aos parametros
definidos na Carta de Servicos,
encaminhando as informagdes
aos gestores dos servicos no
ambito de processos periddicos
e institucionalizados.

A ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados
diretamente ou por outros meios, utilizando
metodologia documentada a fim de avaliar a
aderéncia da execucdo do servigo aos parametros
definidos na Carta de Servigos, encaminhando as
informagdes aos gestores dos servicos no ambito
de processos institucionalizados que abrangem,
também, o acompanhamento da execugdo das
providéncias por eles adotadas.




A ouvidoria conduz processo periddico de
A ouvidoria ndo A ouvidoria conduz processo atualizacgdo e revisao critica das informacdes
. o participa ou ndo tem . . . . |periédico de atualizagdo e constantes na Carta de Servigos do 6rgdo, por meio
Como a ouvidoria contribui para a . A ouvidoria apoia o processo de atualizagao o ) - . e
conhecimento sobre revisdo critica das informagdes |de rotinas especificas instituidas formalmente para

atualidade e a transparéncia das . e revisdo critica das informacées . L .
. . . . a realizacdo de . . constantes na Carta de Servigos |essa finalidade, monitorando os resultados por
informagdes disponiveis na Carta de constantes na Carta de Servigos do 6rgao, . . . . . oo . )

do 6rgao, por meio de rotinas [meio de indicadores previamente estabelecidos e

. R . , |processo de o ]
Servicos do 6rgao ou entidade a que esta sem, contudo, existirem procedimento e

2.1.3 Qualidade da
informacéao

. atualizagdo de . . o especificas instituidas adotando medidas corretivas junto aos gestores
vinculada? . - rotinas especificas para essa finalidade. .
informacgdes na Carta formalmente para essa sempre que detectada nova oportunidade de
de Servigos. finalidade. atualizagdo ou aperfeicoamento da informagao

disponivel.




MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

Sim

A Publica¢do da Carta de Servicos se deu a partir de iniciativa da
Ouvidoria da EBC que pode ser verificada nos Relatérios da
Ouvidoria.

- Setembro/2018
(https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files/09
_-_relatorio_da_ouvidoria_setembro_2018 web.pdf)

- Balanco de Gestdo Setembro/2018 a Agosto/2021:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files/rela
torio_gestao_2018-2020.pdf

Sim

A Ouvidoria da EBC disponibiliza pesquisa de satisfagdo tanto na
pagina da Carta de Servicos quanto nas respostas enviadas aos
demandantes que recorrem a Quvidoria.

-Link da pesquisa:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfnv4sR3eRaAXFhWH
CTNG-yG91WhzlwCK9z6hVICcXrz7NI-Q/viewform

Mais detalhes sobre a implantagado da pesquisa de satisfagdo estdo
disponiveis no Relatério Bimestral da Ouvidoria Maio-Junho/2021
-Link:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files/06
_relatorio_da_ouvidoria_mai-jun_2021_versao_final_publi.pdf

Nivel alcancado




Sim

A Carta de Servigos da EBC esta disponivel no sitio da empresa e
nela constam as datas em que as Ultimas atualiza¢Ges foram

realizadas. (https://www.gov.br/pt-br/orgaos/empresa-brasil-de-
comunicacao-s-a)




RESPONSAVEIS







VOLTAR AOS
OBJETIVOS

ESSENCIAL PROXIMO

OBJETIVO

2.2 TRANSPARENC

CONTAS

2.2.1 Controle
social

A ouvidoria disponibiliza ferramentas de avaliagao
da satisfacdo dos usuarios em relagdo ao
atendimento por ela prestado?

A ouvidoria nao
disponibiliza
ferramentas de
mensuragao da
satisfagdo do usuario
com relagdo ao
atendimento por ela
prestado.

Existem ferramentas
disponiveis para a
mensuragao da
satisfacdo do usuario
com relagdo ao
atendimento prestado
pela ouvidoria,
todavia, ndo ha
procedimento
formalizado e
periddico de andlise
destes dados, a qual é
realizada incidental e
esporadicamente.

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

Existem ferramentas
disponiveis para a
mensuragao da satisfacdo
do usudrio com relagdo
ao atendimento prestado
pela ouvidoria e ha
procedimento periddico
formalmente instituido de
analise destes dados, bem
como de monitoramento
de providéncias adotadas
em decorréncia destas
analises e dos resultados
da implantagdo de tais
providéncias.

Sim




2.2.2 Transparéncia
de desempenho

Como e a quais dados acerca de seu desempenho a
ouvidoria da transparéncia?

A ouvidoria ndo da
transparéncia a
nenhum dado
relacionado ao seu

A ouvidoria produz
relatérios acerca de
seu desempenho, sem
periodicidade
definida, os quais sdo

A ouvidoria produz
relatérios
quantitativos e
qualitativos de seu
desempenho com
periodicidade minima
anual, no ambito de

A ouvidoria produz
relatérios quantitativos e
qualitativos de seu
desempenho com
periodicidade minima
anual, no ambito de
procedimento
formalmente instituido,
bem como plano de agdo
correspondente as acées

3 Sim

desempenho. publicizados procedimento . L.
. de melhoria necessarias
internamente. formalmente L.
o, , |para o exercicio
instituido, ao qual é 3
. subsequente, ao qual é
dado transparéncia. ..
dado transparéncia
interna e externa ao
orgao.
A ouvidoria possui
. . |registros de beneficios
. . A ouvidoria possui . . .
Existem registros de . financeiros ou ndo
L . registros de . .
beneficios financeiros L . financeiros decorrentes
~ . beneficios financeiros N .
ou nao financeiros . . de sua atuagao, que sdo
ou ndo financeiros e,
decorrentes de sua quantificaveis de acordo
- decorrentes de sua .
atuacgao, contudo, a . R com metodologia de
o atuagdo, que sdo e
ouvidoria ndo conta L contabilizagdo
L L . . guantificaveis de .
.. . | Aouvidoria possui meios para a contabilizagdo e com metodologia de formalmente estabelecida
2.2.3 Contabilizagao| . . L . N . . e acordo com .
evidenciacao de beneficios financeiros ou ndo N3o possui. contabilizagdo e validada pelas

de beneficios

financeiros decorrentes de sua atuagao?

estabelecida, e nem
pode assegurar que
todos os beneficios
consigam ser
adequadamente
registrados ou mesmo
guantificaveis.

metodologia de
contabilizagdo
formalmente
instituida e validada
pelas autoridades de
nivel estratégico do
drgdo ou entidade a
que esteja vinculada.

Sim
autoridades de nivel
estratégico do 6rgdo ou
entidade a que esteja
vinculada, registrados em
sistema, com as
evidéncias
correspondentes, e
comunicados a instituicdo
e a sociedade.




A Ouvidoria da EBC disponibiliza pesquisa de satisfacdo tanto
na pagina da Carta de Servicos quanto nas respostas enviadas
aos demandantes que recorrem a Ouvidoria.

-Link da pesquisa:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfnv4sR3eRaAXF
hWHCTNG-yG91WhzIwCK9z6hVICcXrz7NI-Q/viewform

Mais detalhes sobre a implantagdo da pesquisa de satisfacdo
estdo disponiveis no Relatdrio Bimestral da Ouvidoria Maio-
Junho/2021

-Link:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files
/06_- relatorio_da_ouvidoria_mai-
jun_2021_versao_final_publi.pdf

Talita Cavalcante Soares

17:54

Como a Ouvidoria da EBC esta inserida no sistema Fala.BR,
dados da satisfagdo dos usuarios estao disponibilizados no
Painel Resolveu? Esses dados sdo usados para monitorar o
servigo prestado. Exemplo da utilizagdo desses niUmeros estd
disponivel no Relatério Anual da Ouvidoria/2020.

- Link:
(https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/file
s/12_- relatorio_da_ouvidoria_-_anual_2020.pdf)

|nn ICTIN/N

3,333333333
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Nivel Alcancado. Além das informagdes disponibilizadas
pelo Painel Resolveu? que sdo analisadas e
compartilhadas com a gestao, a Ouvidoria coleta e
sistematiza dados das manifesta¢des dos usuarios no
sistema PowerBl, de forma a fornecer aos diretores a
performance da gestdo e dos varios veiculos EBC no
periodo analisado por cada relatério, incluindo o
comparativo com o desempenho registrado no mesmo
periodo do ano anterior. Esses dados sdo fornecidos
mensalmente aos gestores da empresa, mas sua
publicagdo no sitio da Ouvidoria na internet ocorre
apenas no Relatdrio Anual, por decisdo do Conselho de
Administragdo da EBC. Exemplo da utilizagdo desses
numeros estd disponivel no Relatério Anual da
Ouvidoria/2021. LINK:

https://www.ebc.com.br/sites/ institucional/files/atom
s/files/relatorio_anual da ouvidoria 2021.pdf

Como a Ouvidoria da EBC esta inserida no sistema Fala.BR,
dados da satisfagcdo dos usuarios estdo disponibilizados no
Painel Resolveu? Esses dados sdo usados para monitorar o
servico prestado. Exemplo da utilizagdo desses nimeros esta
disponivel no Relatério Anual da Ouvidoria/2020.

- Link:
(https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/file
s/12_- relatorio_da_ouvidoria_-_anual_2020.pdf)

Como a Ouvidoria da EBC esta inserida no sistema Fala.BR,
dados da satisfagdo dos usuarios estdo disponibilizados no
Painel Resolveu? Esses dados sdo usados para monitorar o
servico prestado. Exemplo da utilizagdo desses nimeros esta
disponivel no Relatério Anual da Ouvidoria/2020.

- Link:
(https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/file
s/12_-_relatorio_da_ouvidoria_-_anual_2020.pdf)

Nivel alcancado. Esses dados ( analises e nimeros ) sdo
fornecidos mensalmente aos gestores da empresa, mas
sua publicacdo no sitio da Ouvidoria na internet ocorre
apenas no Relatdrio Anual, por decisdo do Conselho de
Administracdo da EBC. Exemplo da utilizagdo desses
numeros esta disponivel no Relatério Anual da
Ouvidoria/2021. LINK:

https://www.ebc.com.br/sites/ institucional/files/atom
s/files/relatorio_anual da ouvidoria 2021.pdf

Os registros de beneficios decorrentes da atuacdo da
Ouvidoria estdo disponiveis em varios relatérios bimestrais e
anuais publicados na Ouvidoria. Como exemplo podemos
observar o registro disponivel no final da pagina 34 do
Relatdrio Bimestral jan-fev/2021 com o titulo "Observacéo
acatada".(https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/a
toms/files/02_-_relatorio_da_ouvidoria_jan-fev_2021.pdf)
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ESSENCIAL

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Processo de
tratamento de
manifestacdes

A ouvidoria possui processos mapeados,
instituidos e com mecanismos de gestdo
de riscos, para tratamento de
manifestagdes, assim como
procedimentos definidos de revisdo do
processo, a fim de realizar ajustes e
melhorias?

N3do existe registro de
mapeamento ou norma
formal que institua os
processos de tratamento
de manifestagao de
ouvidoria no ambito do
drgao ou entidade a que a
ouvidoria esta vinculada.

Existe registro do mapeamento
dos processos de tratamento de
manifestagdes de ouvidoria no
ambito do 6rgdo ou entidade a
que a ouvidoria esta vinculada,
no entanto, tais processos nao
estdo formalmente instituidos.

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente
0s seus processos de tratamento de
manifestagdes no ambito do 6rgdo a que
estd vinculada, em processo monitorado a
fim de promover a aderéncia dos servigos
existentes aos padrdes de qualidade e a Lei
n? 13.460, de 2017, bem como a suas
regulamentacdes.

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

2.3.2 Processo de
tratamento de
ouvidoria interna

A ouvidoria possui processos mapeados,
instituidos e com mecanismos de gestdo
de riscos, para tratamento de
manifestac¢des internas, assim como
procedimentos definidos de revisdo do
processo, a fim de realizar ajustes e
melhorias?

N3do existe registro de
mapeamento ou norma
formal que institua os
processos de tratamento
de manifestagdo internas
no ambito do érgdo ou
entidade a que a ouvidoria
estd vinculada.

Existe registro do mapeamento
dos processos de tratamento de
manifestagdes internas no
ambito do 6rgdo ou entidade a
que a ouvidoria esta vinculada,
no entanto, tais processos nao
estdo formalmente instituidos.

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente
0s seus processos de tratamento de
manifesta¢des internas no ambito do érgdo a
gue esta vinculada, em processo monitorado,
ao qual foi dada divulgacdo dentro da
instituicao

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de
tratamento de manifestacGes internas no ambito do 6rgdo a que
estd vinculada, em processo monitorado, ao qual foi dada divulgacao
dentro da instituicdo. Adicionalmente, ela também realizou, nos
Ultimos trés anos, ao menos um mapeamento dos riscos do
processo, adotando as medidas necessarias a sua mitigagao.

2.3.3 Atendimento

A ouvidoria possui roteiros e orientagdes
instituidas para a conduc¢ao dos
atendimentos presencial ou telefénico?

A ouvidoria nao possui
roteiros, orientagdes ou
capacidades especificas
para atendimento.

Existem orientagdes para o
atendimento, no entanto elas
estdo esparsas e ndao versam
sobre as etapas e possibilidades
de atendimento. O atendimento
é realizado preponderantemente
com base na experiéncia dos
atendentes.

A ouvidoria possui roteiros e orientacées
para atendimento, os quais sao instituidos
por meio de manual ou outro documento de
conhecimento da equipe responsavel pelo
acolhimento ao publico, a qual possui
competéncias especificas para a realizagao
do atendimento.

A ouvidoria possui roteiros e orientagdes para atendimento, os quais
sdo instituidos por meio de manual ou outro documento de
conhecimento da equipe responsavel pelo acolhimento ao publico, a
qual possui competéncias especificas para a realizacdo do
atendimento. A ouvidoria possui processos definidos de revisdo dos
roteiros de atendimento, a fim de realizar ajustes e melhorias.




2.3.4 Protecgdo ao
denunciante

Existem procedimentos instituidos para a

protecdao do denunciante?

N3o existem.

Existem orientagOes gerais ndao
normatizadas e ndo inseridas no
mapeamento do processo de
tratamento de denuncias,
realizadas com base na Lei
13.608/2018 ou em normativo
proprio do Ente ou esfera a qual
0 6rgdo ou entidade esta
vinculada.

Existem procedimentos formalmente
instituidos para a protegdo do denunciante,
os quais incluem a protec¢do da identidade e
0s mecanismos de representagdo contra
represalias decorrentes da denuncia,
observado o disposto na Lei n2 13.608, de
2018, e demais normativos vigentes.

Existem procedimentos formalmente instituidos para a protegao do
denunciante, os quais incluem a protec¢do da identidade e os
mecanismos para informar a unidade acerca da ocorréncia de
represalias decorrentes da denucia, observado o disposto na Lei n2
13.608, de 2018, e demais normativos vigentes. A ouvidoria conta
com infraestrutura tecnoldgica adequada para a realizagdo de
processos de pseudonimizacdo e os controles fisicos e digitais para a
mitigacdo de riscos ao denunciante estdo plenamente
implementados na unidade.

2.3.5 Processo de
realizacdo de resolucao
pacifica de conflitos

A ouvidoria possui procedimentos

mapeados e instituidos para realizagdo de

resolucdo pacifica de conflitos?

Nao existe registro de
mapeamento ou norma
formal que institua os
processos de resolucdo
pacifica de conflitos no
ambito do 6rgdo ou
entidade a que a ouvidoria
esta vinculada.

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

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente
0s seus processos de resolucdo pacifica de
conflitos no ambito do érgdo a que esta
vinculada, em processo monitorado, ao qual
foi dada divulgagdo dentro e fora da
instituicao.

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de
resolucao pacifica de conflitos no ambito do 6rgdo a que esta
vinculada, em processo monitorado, ao qual foi dada divulgacdo
dentro e fora da instituicdo. Adicionalmente, ela também realizou,
nos ultimos trés anos, ao menos um mapeamento dos riscos do
processo, adotando as medidas necessarias a sua mitigacao.

2.3.6 Andlise preliminar

Como a ouvidoria realiza a analise

preliminar antes do encaminhamento das

manifestagdes as areas internas?

A ouvidoria recebe a
manifestacdo, identifica a
area responsdvel e a
encaminha sem
tratamento prévio.

A ouvidoria recebe a
manifestacdo, identifica a drea
responsavel, avalia, conforme o
tipo de manifestagdo, acerca da
necessidade de salvaguardar
alguma informagdo, e a
encaminha.

A ouvidoria recebe a manifestagao, identifica
a area responsavel, avalia, conforme o tipo
de manifestagdo, a necessidade de
salvaguardar alguma informacdo e a
encaminha, juntando informagdes acerca de
outras manifestagées e bases de dados que
tenham correlagao com a manifestagao
recebida. As etapas deste procedimento
estdo mapeadas e incorporadas ao processo
de tratamento da manifestacdo.

A ouvidoria recebe a manifestacdo, identifica a area responsavel,
avalia, conforme o tipo de manifestacao, a necessidade de
salvaguardar alguma informagdo e a encaminha, juntando
informacdes coletadas pela ouvidoria acerca de outras
manifestacdes e bases de dados que tenham correlagdo com a
manifestacdo recebida. As etapas deste procedimento estao
mapeadas e incorporadas ao processo de tratamento da
manifestacdo, e os sistemas informatizados utilizados permitem a
automatizacdo da busca de informacgdes necessarias a esta
qualificacdo da informacao.




2.3.7 Linguagem e
adequacgado de
respostas

Como ocorre o procedimento de

ouvidoria?

elaboracdo de respostas na unidade de

A ouvidoria recebe a
resposta do gestor e a
encaminha ao
manifestante.

A ouvidoria recebe a resposta do
gestor, analisa a sua adequacao a
padrdes de linguagem clara e
simples, podendo sugerir ajustes,
e a encaminha ao manifestante.

A ouvidoria recebe a resposta do gestor,
analisa a sua adequacdo a padrdes de
linguagem clara e simples, podendo sugerir
ajustes no ambito de procedimento de
revisdo formalmente instituido, e a
encaminha ao manifestante.

A ouvidoria possui procedimentos mapeados e formalizados para
elaboragao de respostas na unidade de ouvidoria. A ouvidoria recebe
a resposta do gestor, analisa a sua adequacao a padrdes de
linguagem clara e simples e de aderéncia aos principios e direitos
previstos na Lei n2 13.460, de 2017, podendo sugerir ajustes no
ambito de procedimento de revisdo formalmente instituido
embasado em competéncia regimental, e a encaminha ao
manifestante.

2.3.8
Acompanhamento da
conclusdo de denuncias

denuncias por ela recebidas?

Como a ouvidoria acompanha a conclusado
dos processos de apuracao resultantes de

A ouvidoria ndo possui
controles que permitam a
rastreabilidade da denuncia
apods o seu envio a area de
apuracao.

A ouvidoria ndo possui controles
que permitem a rastreabilidade
da denuncia apds o seu envio a
area de apuragao. As informagdes
acerca de seu resultado e
conclusdo sdo obtidas apenas sob
demanda do denunciante ou da
gestdo, quando é possivel
rastrear o processo decorrente
da denuncia.

A ouvidoria possui controles que possibilitam
a rastreabilidade da conclusdo do processo
iniciado por meio da denuncia recebida,
informando ao denunciante, sob demanda,
os resultados das apuragdes concluidas, que
ndo mais estejam sujeitas a restricdo de
acesso.

A ouvidoria possui meios automatizados que possibilitam a
rastreabilidade da conclusdo do processo iniciado por meio da
denuncia recebida, mantendo rotinas formalmente instituidas para
informar ao denunciante os resultados das apurag¢des concluidas
guando sobre elas ndo recaiam restricao de acesso.

2.3.9
Acompanhamento
efetivo de
manifestagdes.

Como a ouvidoria acompanha o

manifesta¢des?

cumprimento dos compromissos firmados
para implementacdo de sugestdes ou
adocdo de providéncias resultantes das

Nao existe procedimento
de acompanhamento.

Sempre que solicitada pelo
manifestante ou pela gestao do
orgdo, a ouvidoria busca
informacgdes junto as areas
responsaveis, consolidando as
informacgdes.

A ouvidoria possui meios que possibilitam a
rastreabilidade das medidas adotadas em
decorréncia da manifestagao recebida,
mantendo rotinas formalmente instituidas de
acompanhamento destas.

A ouvidoria possui meios que possibilitam a rastreabilidade das
medidas adotadas em decorréncia da manifestacdo recebida,
mantendo rotinas formalmente instituidas de acompanhamento
destas, e o manifestante é informado acerca da sua conclusio e
resultado.




Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104 - norma_de_ouvidoria_- versao_31 -
_direx_125 _de_27.12.18.pdf

Esta Norma passou por processo de revisdao na Ouvidoria e
agora no inicio de setembro foi encaminhada para a area
responsavel por normas na empresa para finalizagdo do
processo e publica¢do.

Nivel alcancado

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104 - norma_de_ouvidoria_- versao_31 -
_direx_125 de_27.12.18.pdf

Nivel alcangado - Andlise da Matriz de Riscos
Estratégicos da Ouvidoria realizada em setembro de
2021, em relacdo aos riscos e oportunidades contidos
na estratégia de Longo Prazo da EBC, com a indicagdo de
novos controles para os riscos apontados no Plano de
Negdcios. Trabalho desenvolvido em parceria com a
Geréncia de Planejamento e Avaliagdo da EBC.

Ja realizado.

Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104 - norma_de_ouvidoria_- versao_31 -
_direx_125 de_27.12.18.pdf

Nivel alcancado




Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104_- norma_de_ouvidoria_-_versao_31_-
_direx_125_de_27.12.18.pdf

Nivel alcancado

Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104 - norma_de_ouvidoria_- versao_31 -
_direx_125 _de_27.12.18.pdf

Nivel alcancado

Sim

Nivel alcangado - A Ouvidoria criou um sistema para
andlise de conteldo de cada manifestagdo, via
plataforma PowerBI, o que permite sistematizar de
forma interativa os contetdos das manifestacoes,
respeitadas as restricdes impostas pela LGPD. A partir
desta sistematizacdo, a Ouvidoria pode informar a
gestdo sobre situagdes similares ocorridas
anteriormente, contribuindo para qualificar e melhor
embasar a atualiza¢do dos servigos prestados e das
respostas as demandas do cidadao.

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104 - norma_de_ouvidoria_- versao_31 -
_direx_125 _de_27.12.18.pdf




Sim

A Ouvidoria da EBC conta com a atuagao de trés ouvidores
adjuntos que auxiliam na finalizacdo das respostas,
assegurando ndo s6 adequacdo da lingagem, mas também
o previsto na Lei 13.460 e Norma da Ouvidoria (NOR 104).
- Link:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104_- norma_de_ouvidoria_-_versao_31_-
_direx_125_de_27.12.18.pdf

A Ouvidoria da EBC conta com a atuagao de trés ouvidores
adjuntos que auxiliam na finalizacdo das respostas,
assegurando ndo s6 adequacdo da lingagem, mas também
o previsto na Lei 13.460 e Norma da Ouvidoria (NOR 104).
- Link:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104_- norma_de_ouvidoria_-_versao_31_-
_direx_125_de_27.12.18.pdf

Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104_- norma_de_ouvidoria_-_versao_31_-
_direx_125_de_27.12.18.pdf

Nivel alcangado

Sim

Norma da Ouvidoria - NOR 104 disponivel em:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/f
iles/nor_104_- norma_de_ouvidoria_-_versao_31_-
_direx_125_de_27.12.18.pdf

Nivel alcangado - Apds publicagdo do Decreto n? 10.890,
de 9 de dezembro de 2021, as unidaddes internas de
apuracdo passaram a ser obrigadas a informar a
Ouvidoria sobre a conclusdo de procedimento
apuratdrio a partir de denuncia encaminhada no ambito
de suas competéncias. InformacGes que a Ouvidoria
repassa ao denunciante posteriormente.

Ja realizado.

Nivel alcangado.
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RESPONSAVEIS

Ouvidoria Adjunta de
Conteudo | e
Coordenagdo de
Atendimento e
Monitoramento.







Ouvidoria Adjunta de
Conformidade.
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2.4 GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMAGCOES

24.1
Armazenamento de
informacgoes

Como a ouvidoria armazena as informagdes
coletadas?

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

As informacgdes
coletadas sao
armazenadas com
tratamento especifico
com vistas a garantir a
sua disponibilidade,
integridade,
confidencialidade e
autenticidade,
contudo s3ao mantidas
em meios ou bases de
dados ndo
interoperaveis.

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
recuperacao de toda a
informacao existente por
meio de metadados
adequados a necessidade
dos processos decisdrios da
instituicao.

As informagdes coletadas por meios
distintos sdo 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 informacao
existente por meio de metadados
adequados a necessidade dos
processos decisérios da instituicao,
além de permitir a disponibilizagdo
publica, automatizada e em formato
legivel por maquina de dados
passiveis de transparéncia.

Sim

2.4.2 Perfil dos
manifestantes

A ouvidoria produz dados acerca do perfil dos
manifestantes que recorrem a ela?

A ouvidoria ndo
coleta tal tipo de
dado.

A ouvidoria coleta
dados acerca do perfil
sociodemografico dos
manifestantes, os
guais podem ser
associados a natureza
das manifestagdes a
fim de gerar
informagoes
relevantes aos
gestores.

A ouvidoria coleta dados
acerca do perfil
sociodemografico dos
manifestantes, os quais
contribuem para a geragao
de informagdes relevantes
relacionadas aos servigos, as
quais sao produzidas e
encaminhadas
periodicamente, no ambito
de processos formalmente
instituidos.

A ouvidoria coleta dados acerca do
perfil sociodemografico dos
manifestantes, os quais contribuem
para a geracdo de informagdGes
relevantes relacionadas aos servicos
do drgdo ou entidade, as quais sdo
produzidas e encaminhadas
periodicamente, no ambito de
processos formalmente instituidos.
Adicionalmente, a unidade de
ouvidoria conta com mecanismos de
validagdo de seus achados, por meio
de pesquisas especificas com os
manifestantes.

Sim




2.4.3 Andlise de

A ouvidoria ndo
realiza analise de
dados posterior a

A ouvidoria realiza
analise quantitativa
dos dados coletados

A ouvidoria realiza analise
guantitativa e qualitativa
dos dados coletados,
segundo metodologia

A ouvidoria realiza analises
guantitativas e qualitativas dos dados
coletados, segundo metodologia

Como a ouvidoria analisa os dados coletados? conclusdo do de manifestagdes, de | .~ . cientifica transparente e validada e 3 Sim
dados cientifica transparente e . . .
processo da acordo com . . por meio de parametros definidos em
. ~ . validada e por meio de .
manifestacdo de parametros por ela . conjunto por ela e pelos gestores
L . parametros por ela . .
ouvidoria. definidos. . responsaveis pela tomada de decisdo.
definidos.
Além do
encaminhamento dos | . Além do encaminhamento dos
Além do encaminhamento . -
processos de processos de manifestagdes de
. R dos processos de . .
manifestacdes de . R .. . |ouvidoria, a unidade produz
L . manifestacdes de ouvidoria, . N
L ouvidoria, a unidade . anualmente o Relatdrio de Gestdo de
A ouvidoria apenas a unidade produz . .
. produz anualmente o . que tratam os artigos 14 e 15 da Lei
encaminha as L. - anualmente o Relatério de o .
. N Relatdrio de Gestdo N 13.460, de 2017, e instituiu rotinas de
. . . informacgdes Gestao de que tratam os .
2.4.4 Producdo de [Como e quando a ouvidoria transmite as . de que tratam os . . comunicagao aos gestores dos
. . . " . . existentes em cada . . |artigos 14 e 15 da Lei . . .
informacgdes informacgdes analisadas aos gestores de servigos artigos 14 e 15 da Lei servigos, periodicamente ou em Sim

estratégicas

e ao nivel estratégico?

manifestacdo as areas
responsaveis pela
tomada de
providéncias.

13.460, de 2017, bem
como informagdes
aos gestores de
servigo ou por
solicitagdo ou em
decorréncia de
eventos concretos por
ela identificados.

13.460, de 2017, e instituiu
rotinas de comunicagao aos
gestores dos servigos,
periodicamente ou em
decorréncia de eventos
concretos por ela
identificados.

decorréncia de eventos concretos por
ela identificados. Adicionalmente,
dados quantitativos relacionados as
avaliagOes de servigos e
manifestagdes sdo disponibilizadas
automaticamente aos gestores por
meio de paineis gerenciais.




MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBIETIVO

2,75

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

3,25

PLANO DE ACAO

_NI’VEL ALVO

LACUNA

ACOES

DATA DE IMPLEMENTACAO

RESPONSAVEIS

Base de dados ambiente Drive/Power BI

Nivel alcan¢ado.

Em execucdo.

Por meio do Painel Resolveu?, a Ouvidoria da EBC traga o
perfil dos usudrios que mais acessam seus servicos, por
meio de categorias como género, regiao, faixa etaria,
localizacdo e raga e cor.

Nivel alcan¢ado.

Em execucdo.




Os relatério bimestrais e anuais da Ouvidoria estdo
disponiveis em
https://www.ebc.com.br/ouvidoria/relatorios

1. Relatdrio Anual da Ouvidoria 2020;

2. Relatério de Gestdo - Setembro/2018 a Agosto/2020;

3. Relatério da Ouvidoria (periodicidade mensal e
bimestral)

https://www.ebc.com.br/sobre-a-ebc/relatorios-da-

ouvidoria-2020

Nivel alcangado.

Em execugao.

Nivel alcangado




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

OBIJETIVO

PROSPECTIVA PROXIMO

OBJETIVO

3.1 BUSCA ATIVA DE INFORMAGOES

3.1.1 Capacidades
para pesquisa

A ouvidoria realiza pesquisas para a
coleta de informacdes acerca da

prestacdo de servigos junto aos usuarios?

Nao realiza pesquisas
periddicas junto aos
usudrios de servicos
publicos.

Realiza pesquisas periddicas junto aos
usudrios de servigos publicos com
metodologia definida pela propria
ouvidoria, de acordo com as
necessidades de coleta de dados
observada pela ouvidoria a partir das
manifesta¢des recebidas.

Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servigos
publicos com metodologia especifica definida em conjunto
com o gestor responsavel pelo servico avaliado, de acordo com
as necessidades observadas de coleta de dados. Os resultados
das pesquisas sdo encaminhados aos gestores e geram
informacgdes sujeitas a monitoramento por meio de
indicadores relevantes, claros, especificos e verificaveis para
fins de avaliagdo das medidas implementadas em decorréncia
destes.

3.1.2 Mobilizagao
ativa junto aos
usudrios

A ouvidoria realiza a¢Ges proativas para

coleta de informacdes no ambito da
jornada dos usudrios?

N3o realiza.

A ouvidoria realiza a¢Ges proativas
esporadicas, aproveitando
oportunidades especificas. As
informag0es coletadas sdo
encaminhadas aos gestores
responsaveis pela tomada de decisdo.

A ouvidoria realiza agOes proativas periddicas e definidas por
metodologia especifica, com utilizagdo de técnicas de
gerenciamento de projetos ou dentro de processos ja
definidos de pds-atendimento. As informagdes sdo
encaminhadas para os gestores responsdaveis pela tomada de
decisao.




Realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servigos publicos com
metodologia especifica definida em conjunto com o gestor responsavel pelo servico
avaliado, utilizando meios tecnolégicos para coleta e andlise dos dados e sistema

A Ouvidoria da EBC disponibiliza aos usudrios pesquisa de satisfagao.
-Link da pesquisa:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfnv4sR3eRaAXFhWHCTNG-

NiVEL ALVO

informatizado para a coleta e gerenciamento dos dados. Os resultados das pesquisas Sim yG91WhzlwCK9z6hVICcXrz7NI-Q/viewform
sdo encaminhados aos gestores e geram informacgdes sujeitas a monitoramento por Dados sobre prestacdo de servico também sdo obtidos por meio do Painel
meio de indicadores relevantes, claros, especificos e verificaveis para fins de Resolveu?
avaliacdo das medidas implementadas em decorréncia destes. -Link: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

. . . . . . . A Ouvidoria encaminha no final de cada resposta uma pesquisa sobre a satisfacdo
A ouvidoria realiza agdes proativas no ambito de projetos desenvolvidos com os . . . . -

, . . ., . , com os servicos oferecidos pela empresa. O resultado é publicado no Relatorio da

setores responsdveis pelo servigo prestado, ou em processos ja estabelecidos de pds . L. L .

. . R . . . . . Ouvidoria. Como exemplo temos o Relatério Bimestral da Ouvidoria Maio-
atendimento. Os projetos e processos sdo gerenciados em sistema informatizado, Sim

gerando informagdes necessarias a resolugao de problemas apontados pelos
usudrios de servigos publicos ou evidenciados pelos gestores.

Junho/2021 disponivel em
https://www.ebc.com.br/sites/_institucional/files/atoms/files/06_-
_relatorio_da_ouvidoria_mai-jun_2021_versao_final_publi.pdf




|"'E"J"“JU DIAGNOSTICO DO 2,5
NRIETI\/ID
MEDIA DOS NiVEIS ALVO 2,5




VOLTAR AOS
OBJETIVOS

OBIJETIVO

PROXIMO

PROSPECTIVA OBJETIVO

o

3.2 CONSELHO DE USUARIOS

3.2.1
Relacionamento
com os Conselhos
de usuarios

Como se relaciona a ouvidoria com os
conselhos de usudrios de servigos
publicos do 6rgao?

N3o se relaciona.

A ouvidoria se
relaciona, contudo
sem que haja
procedimentos ou
periodicidade
definidos.

A ouvidoria concentra
a interlocugdo entre
Conselheiros e
gestores por meio de
procedimentos e
periodicidade
instituidos
formalmente.

A ouvidoria concentra
a interlocugdo entre
Conselheiros e
gestores por meio de
procedimentos e
periodicidade
instituidos
formalmente,
possuindo os meios
necessarios para que
a informacao
produzida nos
conselhos seja
encaminhada aos
gestores responsaveis
pela tomada de
decisdo acerca dos
servicos avaliados.

3.2.2 Engajamento
de conselheiros

Qual o papel da ouvidoria no processo de
chamamento e de engajamento de
voluntarios ao Conselho de Usuarios do
6rgdo a que esta vinculada?

N3do exerce nenhum
papel.

A ouvidoria realiza
campanhas
esporadicas, por meio
do apoio incidental de
gestores interessados.

A ouvidoria realiza
acoes de
comunicag¢ao com
periodicidade minima
anual, com apoio
incidental de gestores
interessados, a fim de
obter o engajamento
dos usuarios.

A ouvidoria planeja as
acoes de
comunicagao com
periodicidade minima
anual em conjunto
coma a assessoria de
comunicac¢ao do
drgdo ou entidade e
com o gestor de
servigos, seguindo
metodologia
especifica a fim de

definir mensagem,
mein e estratéoia




3.2.3 Utilidade da
relacao

Qual o papel da ouvidoria na produgdo de
consultas realizadas aos conselheiros dos
servigos prestados pelo érgdo a que esta
vinculada?

N3o realiza consultas
a conselheiros de
servigos publicos.

Realiza consultas com
periodicidade minima
anual, com
metodologia definida
pela prépria unidade,
e apresenta os
resultados das
consultas ao gestor do
servigo.

Realiza consultas com
periodicidade minima
anual, com
metodologia
transparente e
definida em didlogo
com o gestor do
servigo avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
analise dos dados, e
apresenta os
resultados das
consultas ao gestor
do servico.

Realiza consultas com
periodicidade minima
anual, com
metodologia
transparente e
definida em didlogo
com o gestor do
servigo avaliado,
utilizando sistema
digital de coleta e
analise dos dados,
apresenta o resultado
das consultas ao
gestor do servico e
monitora a
implementacdo de
propostas de
melhorias e a
resolucdo de
problemas que
tenham apontados
pelos conselheiros.




Nivel alcancado. O Conselho de Usuarios da EBC conta,
em fevereiro de 2022, com 17 membros.

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBJETIVO

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

1,333333333

Em execucao.

Ouvidoria Adjunta de
Conteudo | e
Ouvidoria Adjunta de
Conformidade.







VOLTAR AOS
OBJETIVOS

OBIJETIVO

3.3.1 Articulagdo
interinstitucional
ampla

PROSPECTIVA

3.3 ARTICULAGAO INTERINSTITUCIONAL

Como se da o relacionamento da ouvidoria
com outros érgdos de defesa dos usudrios?

A ouvidoria nao
interage com outros
orgdos de defesa do
usudrio de servicos
publicos.

A ouvidoria interage
com outros érgdos e
entidades de defesa
do usudrio de servigos
publicos
esporadicamente,
guando hd a
necessidade de
promover agdes e
projetos conjuntos.

A ouvidoria interage
com outros érgaos e
entidades de defesa
do usudrio de servigos
publicos com base em
instrumentos formais
de
cooperacgdo/interagdo
e, também,
esporadicamente,
qguando ha a
necessidade de
promover agdes e
projetos conjuntos.

A ouvidoria interage com outros
drgados e entidades de defesa do
usudrio de servicos publicos com base
em instrumentos formais de
cooperacdo/interacdo e, também,
esporadicamente, quando hd a
necessidade de promover agdes e
projetos conjuntos. Em todos os casos,
a interagdo ocorre com base em plano
de trabalho previamente acordado
entre as partes, que indique elementos
minimos de governanca, obrigacdes,
produtos e metas verificaveis
resultantes da interagao.

3.3.2 Articulagdo
interinstitucional
especifica

A ouvidoria estabelece relagGes diretas com as
ouvidorias de outros érgaos e entidades no
tratamento de manifestacées comuns?

Ndo. Quando a
ouvidoria recebe uma
manifestacdo que
extrapola sua
competéncia, ela
avisa o cidadao que o
conteldo da
manifestacdo, ou
parte dele, ndo é de
sua competéncia.

Ndo. Quando a
ouvidoria recebe uma
manifesta¢do que
extrapola sua
competéncia, ela
avisa o cidaddo que o
conteudo da
manifestacdo, ou
parte dele, ndo é de
sua competéncia, e
aponta ao cidadao
6rgdo ou entidade
competente e como
proceder para
apresentar a
demanda aquele
6rgao ou entidade.

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
manifestagdo que lhe
compete, se houver.

Sim. Quando a ouvidoria recebe uma
manifestacdo que extrapola sua
competéncia ela encaminha a
manifestacdo 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 acdo conjunta, a
ouvidoria promove a agao conjunta
entre os 6rgdos ou entidades
competentes.

Sim

Sim




Na ocasido da Publicacdo da Carta de
Servigos, que se deu a partir de iniciativa
da Ouvidoria da EBC, houve necessidade
de interagdo com outros 6érgdos como
pode ser conferido nos Relatdrios da
Ouvidoria.

- Setembro/2018
(https://www.ebc.com.br/sites/_instituci
onal/files/atoms/files/09_-
_relatorio_da_ouvidoria_setembro_2018
_web.pdf)

- Balango de Gestdo Setembro/2018 a
Agosto/2021:
https://www.ebc.com.br/sites/_institucio
nal/files/atoms/files/relatorio_gestao_20
18-2020.pdf

Além disso, é constante o contato da
Ouvidoria da EBC com integrantes da
Ouvidoria-Geral da Unido.

Nivel alcangado.

MEIDIA DO DIAGNOSTICO DO
OBIETIVO

3,5

MEDIA DOS NiVEIS ALVO

3,5

Esta Ouvidoria utiliza o sistema Fala.BR o
qual possui os recursos que permitem o
encaminhamento da demanda a outro
orgao.

Nivel alcangado.
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