ESTUDO TECNICO PRELIMINAR- ETP

1. PLANO DE ACAO PARA OUVIDORIA SUS MUNICIPAL

As ouvidorias do SUS, além de constituirem-se em um espaco para
acolhimento das manifestacdes dos cidadaos, como reclamacoes,
denuncias, sugestoes, e elogios, sao canais democraticos de comunicacao
gue também se destinam a disseminar informacdes, visando maior
efetividade no desenvolvimento de um espaco de cidadania. Como
unidades administrativas dos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema
Unico de Salde, no ambito dos governos federal, estadual e municipal,
sua missao é viabilizar os direitos dos cidadaos de serem ouvidos e terem
suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito
do SUS.

O papel da ouvidoria nao somente é garantir ao municipe ter sua
demanda efetivamente considerada e tratada, a luz dos seus direitos
constitucionais e legais, mas se insere como instrumento de gestao. A
Ouvidorias do SUS, ao contribuir com a coleta e classificacao das
informacbes sobre servicos de saude, tendo por origem a populacao
usuaria do servico, colabora para a gestao atuar diretamente nas
situacdes culminadas, que de outras formas nao seriam reconhecidas,
subsidiando o gestor nas tomadas de decisao, assim, ao promover a
gualidade da comunicacao entre cidadao e gestores, forma lacos de

confianca e colaboracao mutua, com fortalecimento da cidadania

A atuacao da Ouvidoria do SUS atende, fundamentalmente, ao
comando constitucional do art. 37, paragrafo 32 da Constituicdo Federal
gue determina ao Poder Executivo, observadas as disposicdes legais, a
instituir e manter servicos de atendimento as reclamacdes e as sugestdes

dos cidadaos, especialmente os usuarios dos servicos publicos, e garantir
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espacos, mecanismos e instrumentos de participacao e controle social

sobre sua atuacao e servicos ofertados a populacao.

Viabilizando os principios estabelecidos na Lei Organica da Saude n®
8.080, de 19 de setembro de 1990, e na Lei n? 8.142, de 28 de dezembro
de 1990, que dispde sobre a participacao da comunidade na gestao do
SUS, em atendimento a preservacao da autonomia das pessoas na defesa
de sua integridade fisica e moral, ao direito a informacdo, as pessoas
assistidas sobre sua saude, a divulgacao de informacbdes quanto ao
potencial dos servicos de salde e a sua utilizacao pelo usuario e a
participacao da comunidade.

O plano de acdo é designado como norteador para a iniciativa de
implantacao ou implementacao de ouvidorias conforme Modelo de
Maturidade. Torna interessante, para uma melhor organizacao, a
designacao de prazos, etapas e responsaveis por cada objeto elencado,
apds levantamento dos recursos. De acordo com o diagndstico e anexo, a
evolucao da maturidade esperada em relacao a maturidade atual requer o
desenvolvimento dos seguintes objetos:

1.1. REGULAMENTACAO

Regulamentar a implantacao da Ouvidoria SUS do municipio, por Lei
ou Decreto, vinculando diretamente a Secretaria Municipal de Saude,
atribuindo-lhe funcdes precipuas a gestao do érgao, conferindo o cargo de
Ouvidor preferencialmente a um servidor publico efetivo, com protecdes
a0 cargo para agir em detrimento da eficacia do Poder Publico, para
garantir uma autonomia técnica, sendo preferivel que nao haja influéncia
interna para a designacao de suas funcdes. A designacao de cargo de
Ouvidor a servidor efetivo nao limita a terceirizacdo da organizacao
estrutural. Apds regulamentada e iniciada sua prévia capacidade de
atendimento, deve ser dada ampla divulgacao dos canais e formas de
utilizacao da Ouvidoria do SUS para a comunidade.
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1.2. RECURSOS HUMANOS

Dispor de recursos humanos, com funcdes e certificacdes que
supram os requisitos de uma ouvidoria, preferencialmente de forma
exclusiva, com a menor potencialidade de rotatividade de equipe,
podendo vir a ser funcionarios da Secretaria Municipal de Saude e/ou
terceiros, cumprindo maior efetividade pessoas juridicas, por nao se
encontrarem dependentes do contexto interno, cabendo-lhe maior
imparcialidade e autonomia.

Nao sendo requisito, mas de grande importancia, a constituicao da
equipe de ouvidoria deve levar em consideracao a formacdo académica
dos integrantes, sendo quanto maior o nivel e diversidade de areas,
melhor. A necessidade de uma seleta disposicao de conhecimentos dentre
os componentes da equipe de ouvidoria convém pela constante
dependéncia de adequacobes, conforme a funcao de manter a melhoria dos
servicos publicos. Nisso inclui manter e desenvolver status deliberados em
legislacdes afetas as ouvidorias, a exemplo da Lei n. 13.709/2018, a Lei
Geral de Protecao de Dados (LGPD).

1.3. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO

A estrutura fisica, deve contar com ambiente capaz de possibilitar o
sigilo do demandante, seja em recipiente para armazenamento de
formulérios, seja em comodos especificos de atendimento com o Ouvidor
ou profissional capacitado. A estrutura tecnoldégica deve comportar
diversos canais de atendimento, como telefone para ligacdes gratuitas, e-
mail, acesso a vias de comunicacao no sitio institucional, como chat ou
sistemas diversos de interacao, sempre viabilizando a acessibilidade e
condicionando a meios exclusivos aos que possuem determinados perfis
dispares.
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A estrutura da Ouvidoria deve compor o armazenamento e gestao
de dados, preferencialmente de forma tecnoldégica com capacidades para
corresponder a seguranca necessaria para a tramitacao dos dados e
informacdes, para a formatacao de padrdes de atendimento e solucdes de
demanda possibilitando a constituicdo e manutencdo de um cdédigo de
condutas e utilizacao em estratégias de gestdao, sempre viabilizando a
confidencialidade e confiabilidade dos dados armazenados.

1.4. ESTRUTURA DE TRATAMENTO

A ouvidoria deve possuir um controle de demandas, atendendo os
procedimentos em sua integridade, como recebimento da demanda,
tratamento e andlise de competéncia, remessa aos setores responsaveis,
recebimento da solucao e adequacao de informacbes e resposta ao
usuario.  Preferencialmente que esses procedimentos estejam
internalizados em um sistema para que nao haja perdas de dados e

excessos operacionais.

O desenvolvimento de dados estatistico levantados do controle das
demandas fomentam o estudo da padronizacao dos atendimentos dos
usuarios, para melhor adequacao de todas as etapas do processo de
tratamento. O governo disponibiliza um sistema de demandas de
ouvidorias do SUS de forma gratuita, o OuvidorSUS, sendo suficiente ao

condiciona-lo a uma estrutura de ouvidoria sdlida e eficaz.

A composicao do planejamento de gestdao deve levar em
consideracao os dados estratégicos disponibilizados pela ouvidoria,
cabendo uma sistematizacao com softwares de planejamento e controle

de metas para maior precisao de resultados e economia de recursos.

1.5. CARTA DE SERVICOS
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A ouvidoria como detentora da responsabilidade de fiscalizar a
gualidade dos servicos publicos, deve contar com recursos tecnoldgicos e
humanos capazes de prover um controle ativo da Carta de Servicos.
Considerando a necessidade da Vvirtualizacao dos procedimentos
administrativos, quanto maior a possibilidade de entrega de servicos por
meios digitais menor serd o custo da maquina publica, reduzindo despesas
e aumentando a eficiéncia, buscando a adequacao conforme a Lei 14.129,
de 29 de marco de 2021, a Lei do Governo Digital. A virtualizacao deve se
inserir de apoio para o servico prestado, principalmente ao se relacionar a
gestao. O limite da virtualizacao deve corresponder a condicao e cultura
local, nao devendo suprimir a humanizacao no escopo em que seja

fundamental.

1.6. MIDIAS SOCIAIS

Com a imensuravel capacidade de estabelecer dados e informacdes
exclusivas, as redes sociais se tornaram ambientes de necessario
monitoramento, por conveniéncia das ouvidorias ativas. Sendo um espaco
de opinidao aberto, determinados dialogos, afetos ao SUS, determinam a
possibilidade de acbes frente a demandas flagradas.

1.7. PESQUISA DE SATISFACAO

A ouvidoria, para deixar de atuar simplesmente de forma passiva,
recepcionando demandas, deve estabelecer algum procedimento de
pesquisa de opiniao para mensurar a satisfacao do usuario em relagcao ao
servico publico. Convém unir a tecnologia a capacidade de captacao de
informacao por sistemas préprios ou, de forma mais efetiva, possuir uma
estrutura de central de atendimento que realize, integralmente, as
pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios.

A atuacao e o resultado da pesquisa de satisfacao devem ser

reduzidos a relatérios. Os relatérios devem ser publicados ao menos uma
5
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vez ao ano, contendo o numero de manifestacdes recebidas no ano
anterior; os motivos das manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes;
e as providéncias adotadas pela administracao publica nas solucdes
apresentadas.

1.8. CONSELHO DE USUARIOS

O conselho de usuarios deve ser desenvolvido com o objetivo de
formalizar um conjunto regular de individuos, capaz de manter didlogos e
transmissdao de informacdes entre usudrios do servico publico e os
gestores. Esse conselho nao possui requisitos especificos de formatacao,
no entanto, meios digitais facilitam a regularidade da interacao,

manutencao e menores custos.

1.9. INTEGRACAO

A ouvidoria deve conter medidas de atuacao em cooperacao a
outros organismos a que nao seja diretamente vinculada. Levando em
conta a amplitude do que concerne a estrutura de viés publico, a atuacao
parcelada das instituicdes limita a eficiéncia das solu¢cdes de demandas.
Nao somente o preparo e remessa de demandas que nao lhe competem,
mas a atuacao da ouvidoria deve comportar a participacao e organizacao
de projetos e eventos que visam a melhor entrega do servico publico ao

usuario.

1.10. RECURSOS

A ouvidoria requer o resguardo de recursos exclusivos para a
manutencao do desempenho de suas funcdées. Como suas atribuicdes
competem a uma evolucao escalonada, levando em conta a sazonalidade
e a diversidade das demandas, a indicacdao prévia da capacidade

orcamentdria colabora para uma melhor organizacao nos investimentos.
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As Ouvidorias do SUS estao pautadas em legislacdes setoriais e em
outras mais abrangentes. Além de encontrarem fundamento juridico na
Constituicao Federal, artigos n° 37 e n° 198, e na Lei n°® 8.142/1990, elas
estdo inseridas em diversas politicas que vém aprimorando o SUS e a
Administracao Publica em geral, como a Lei n? 13.460/2017, que dispde
sobre o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos e a Lei n.
13.709/2018, que ordena a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

A implementacao ou implantacao do servico de Ouvidoria do SUS
possui apoio financeiro do ente federal, que disponibiliza um aporte de
recursos para o custeio de acles e servicos de saulde. A criacao de
estruturas descentralizadas de Ouvidorias do SUS, se da por celebracao de
convénios ou por transferéncia de recursos fundo a fundo, adequando-se a
dotacdes pertinentes a financiar despesas de custeio.

Conforme dotacao orcamentaria do municipio, ha uma capacidade
contida de financiamento federal, por transferéncia fundo a fundo, para o
PAB. Segundo a Portaria n? 2.436, de 21 de setembro de 2017, a Politica
Nacional de Atencdo Basica, o financiamento federal para as acdes de
Atencao Basica deverd ser composto por recursos condicionados a
abrangéncia da oferta de acles e servicos. Nesse contexto, atribui-se a
ouvidoria do SUS o custeio do incremento da atencao basica a inteligéncia
dos artigos 22 e 39, inciso IV, da Lei Complementar n? 141, de 13 de
janeiro de 2012.

2. DA NECESSIDADE

Com a redemocratizacao do Brasil em 1985 e a promulgacao da
nossa atual Constituicdo Federal de 1988, a Administracao Publica
precisou tracar caminhos para a participacao efetiva do cidadao na gestao
publica. A partir dela, houve a promulgacao de diversas leis para fomentar
a democracia, como por exemplo através dos conselhos gestores de

politicas publicas.
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Com o avanco das legislacoes, tivemos promulgada também a Lei de
Acesso a Informacao (Lei n? 12.527/2011) fomentando a cultura da
transparéncia publica e finalmente em 2017 foi publicada uma legislacao
que tratou especificamente da participacao social por meio de canais de
comunicacdao entre poder publico e a sociedade, qual seja, a Lei n?
13.460/2017.

A referida lei atribuiu as ouvidorias publicas o dever de promover a
participacdo do usuario na administracao publica, em cooperagcao com
outras entidades de defesa do usudrio, conduzido pelo principio da
transparéncia que, assim como o principio da publicidade, tem a finalidade
de proporcionar um ambiente favoravel ao acesso a informacgdes
necessarias ao dialogo e a construcao de acdes cooperativas entre Estado
e sociedade.

Cumpre destacar que, antes mesmo da Lei n? 13.460, ja havia sido
criada a Politica Nacional de Gestao Estratégica e Participativa no SUS que
ja era uma reconhecida estratégia de gestao popular e controle social no
SUS. Na medida em que apoiava a implantacao e implementacao de
ouvidorias do SUS nos estados e municipios, o Sistema Nacional de
Ouvidorias (Rede SUS) atuava como pilar fortalecedor dos direitos do
usuario dos servicos publicos de saude.

Considerando o contexto apresentado, faz-se necessaria a
implantacao da Ouvidoria SUS em nosso Municipio, a fim de atender as
diretrizes e principios das legislacdes alhures.

2.1 RESPOSTA PARA ATENDER A NECESSIDADE

Atualmente, a Unica forma encontrada para resolver a necessidade,
é a contratacao de empresa especializada no atendimento do objeto a ser

contratado, para prestar os servicos de forma continua e mensal.
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3. DEFINICAO DO OBJETO DA CONTRATACAO

Constitui o objeto do presente certame a contratacao de empresa
especializada na implementacao e modernizacao de Ouvidorias SUS
conforme o Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOuP), criado
pelo Governo Federal através da Controladoria-Geral da Uniao (CGU), para
desenvolver um modelo de integridade e participacao social a gestao no
municipio, em detrimento as conformidades legais que determinam as
acdes e servicos em saude, expressos no artigo 198 da Constituicao
Federal, na Lei Organica da Saude 8.080/90, na Portaria n? 2.416/2014 do
Ministério da Saude, bem como na Lei Federal n? 13.460/2017.

4. LEVANTAMENTO DAS SOLUCOES EXISTENTES E VIABILIDADE DE
MERCADO, ECONOMICA E OPERACIONAL:

S6é se vislumbra uma Unica solucao de mercado, ao passo que o
Municipio nao dispde de profissionais técnicos para realizarem tais
atividades, necessitando a contratacao de empresa especializada na area
demandada.

a) Solucao Unica:
a.l) Viabilidade de mercado:
Contratacao de empresa especializada para realizar as atividades

mensais descritas anteriormente, através do procedimento licitatério

cabivel.

a.2) Viabilidade economica:

Abaixo relacao de custos para a contratacao alhures, comprovados

pelos orgamentos em anexo:

PRODUTO/SERVICO FORNECEDOR | QUANT | PRECO PRECO
: UNITARI | TOTAL
O) MENSAL
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Contratacdo de empresa 12

especializada na meses
implementacao e
modernizacao de

Ouvidorias SUS conforme
0 Modelo de Maturidade
em Ouvidorias Publicas

(MMOuUP)

Contratacdao de empresa 12
especializada na meses
implementacao e

modernizacao de

Ouvidorias SUS conforme
o0 Modelo de Maturidade
em Ouvidorias Publicas

(MMOUP)

Contratacao de empresa 12
especializada na meses
implementacao e

modernizacao de

Ouvidorias SUS conforme
o0 Modelo de Maturidade
em Ouvidorias Publicas

(MMOuP)

a.3) Viabilidade operacional:

Tal solucao mostra-se operacionalmente viavel, ja que toda a

implementacao serd atendida pela empresa contratada.

5. ANALISE E COMPARACAO DAS SOLUCOES EXISTENTES E
JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ELEITA DE ACORDO COM A
VIABILIDADE DE MERCADO, ECONOMICA E OPERACIONAL:

Conforme justificativa apresentada, somente ha uma solucao para a
necessidade em apreco, sendo condizente ao orcamento municipal, uma
vez que, as etapas de evolucao descritas ao item 1 sao independentes
entre si, apesar de se relacionarem para o resultado esperado, cabiveis de

contratacdes graduais voltados ao mesmo objeto principal.
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6. DECLARACAO DA VIABILIDADE DA CONTRATAGAO:

Com base nas informacodes levantadas ao longo do ETP, declaramos
a viabilidade de contratacao da solucao apresentada.

Realizadas as tarefas pertinentes ao ETP, encaminho o documento
solicitando ciéncia e aprovacao para posterior elaboracao do Termo de
Referéncia.

Data e hora...

XXXX

Secretario/a XXXX

ANEXO 1

DIAGNOSTICO DO MODELO DE MATURIDADE PARA OUVIDORIAS
PUBLICAS

O Modelo de Maturidade em Ouvidorias PuUblicas é uma excelente
ferramenta para levantamento de informacdes do 6rgao a que se destina
a implementacao ou desenvolvimento da ouvidoria. Conforme a IN n2 15,
de 3 de dezembro de 2018 do Ministério da Transparéncia e Controladoria-
Geral Da Unido, com o diagndstico reiterado anualmente, ocorre uma
evolucao programada das estruturas e competéncias da ouvidoria,

levando a um desenvolvimento vidvel em correspondéncia a necessidade
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e possibilidade do 6rgao, sempre considerando a ouvidoria como

instrumento essencial a gestao organizacional.

Em termos genéricos, as ouvidorias devem possuir recursos
estruturais, humanos e tecnoldgicos capazes de corresponder as
necessidades dos usuarios dos servicos. Os desenvolvimentos desses
recursos afetam diretamente a efetividade do 6rgao a que a ouvidoria se
vincula, considerando quanto maior o nivel de maturidade, melhor a
contribuicao para a composicao da atuacao dos gestores visando a
melhoria dos servicos publicos tendo por referéncia a personalizacao, a
transparéncia, o uso consciente dos recursos e a consequéncia a curto,
médio e longo prazo.

O diagnéstico do MMOuUP esta condicionado a duas etapas.
Primeiramente deve haver a coleta de informacdes no local, para
dimensionamento da capacidade atual das ouvidorias do municipio,
buscando estabelecer questdes designadas pelo préoprio Modelo de
Maturidade e levantar evidéncias que fomentem o plano de acdao. Com os
dados e evidéncias coletados, a segunda etapa designara o plano de acao
a se tomar para obtencao da maturidade desejada.

O diagnéstico aponta o nivel de maturidade entre limitado, basico,
sustentado ou otimizado, respectivamente do mais parco ao mais
elaborado, conforme esquematizado no MMOUuP, e o plano de acao indica
acoes a se tomar para evolui-lo ou manté-lo conforme a conveniéncia do

municipio.

1. DA BASE LEGAL DO MMOUP

> Lein?213.460, de 26 de junho de 2017

Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011
Lei n2 13.608, de 10 de janeiro de 2018
Lei n213.709, de 14 de agosto de 2018

Y V V
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> IN n2 15, de 3 de dezembro de 2018 do Ministério da Transparéncia
e Controladoria-Geral Da Uniao

2. DA BASE LEGAL DA OUVIDORIA SUS

> Lei 8.080 de 19 de setembro de 1990

Lei 8.142 de 28 de dezembro de 1990
Portaria 2.488 de 21 de outubro de 2011
Portaria 2.436 de 21 de setembro de 2017

YV V V

3. MODELO DE MATURIDADE

O dimensionamento da capacidade das ouvidorias se desmonta em

estruturante, essencial e prospectiva. Cada dimensao agrupa objetivos
gue se subdividem em elementos, 0os quais sao verificaveis por perguntas
que comportam uma resposta entre quatro. Cada resposta corresponde a
um nivel de maturidade dentro de um elemento, o que nos permite, por
sua vez, avaliar o nivel de maturidade do objetivo, das dimensoes e,

finalmente, da ouvidoria.

3.1. DIMENSAO ESTRUTURANTE
3.1.1. INSTITUCIONALIDADE

Relevancia Qual é a relevancia da ouvidoria para os
Institucional processos realizados pelos gestores de
servicos na instituicao?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo existe formalmente na estrutura do dérgéo, e as suas
competéncias sao exercidas de maneira dispersa entre as unidades da
instituicao.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria é institucionalizada mediante a sua insercao formal no
organograma da instituicdo, participa do processo de tomada de
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decisbdes sobre gestdo de servicos e politicas publicas do érgdo ou

Solucao:

Locus organizacional

Nivel de
maturidade atual:

entidade.
A constituicao formal é a primeira etapa para
implantacao de uma ouvidoria, devendo haver
definicoes de legalidade e normativas quanto a
sua necessidade dentro do érgao ao qual estara
vinculada. Sua existéncia deve ser amplamente
informada e condicionada as etapas do efetivo
exercicio interno.

Qual a vinculacao da ouvidoria na
estrutura do drgao?
Limitado

A ouvidoria ndo possui estrutura formal e ndo ha atribuicdo de suas
competéncias para unidade especifica do orgao ou entidade.

Nivel de
maturidade alvo:

Sustentado

A ouvidoria € institucionalizada por meio de estrutura formal vinculada a
drea meio ou subunidade finalistica do drgdo ou entidade.

Solucao:

A ouvidoria, por ser um instrumento de gestao,
deve estar inserida no organograma da
instituicdo a qual estd vinculada e situar-se,
preferencialmente, articulada ao nivel central
de gestao ou em um contexto de governanca
estratégica, cabendo-lhe legitimidade,
imparcialidade e autonomia técnica.

3.1.2. CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE

Rotatividade da
equipe

Nivel de
maturidade atual:

Nivel de
maturidade alvo:

Solucao:

Qual o indice de rotatividade de sua
equipe?
Limitado

Mais de 80%.
Sustentado

Entre 21% e 49%.
Nao havendo ouvidoria formalizada, os
processos sao tratados pelos agentes
diretamente expostos. Quando delimitado a
quem compete a responsabilidade das
tratativas de demandas a que se destina a uma

14

Assinado por 2 pessoas: MISEDRN FRIREES EGRBELINMARILDA BORGES CORBELINI

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://soledade.1doc.com.br/verificacao/BEOB-64 B&-Z 224263/ e rrido

=



Estabilidade da
equipe

Nivel de
maturidade atual:

ouvidoria, 0 processo passa a se profissionalizar
e se padronizar, levando a uma ordem natural
do érgao.

Qual é a proporcao, na ouvidoria, de
servidores publicos efetivos e agentes
publicos comissionados ou terceirizados?

Limitado

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

Nivel de
maturidade alvo:

Sustentado

Os agentes publicos ndo efetivos (comissionados, terceirizados ou
estagiarios) compéem entre 20% e menos de 50% da forca de trabalho

Solucao:

Escolaridade da
equipe

Nivel de
maturidade atual:

da ouvidoria.
A funcdo gue é cabida as ouvidorias exige alto
compromisso de confidencialidade da equipe,
sendo medida indispensavel a garantia da
manutencdo da integridade publica. Nesse
quesito, um numero elevado de agentes
publicos, os quais também sao passivos de
desvio de condutas, pode comprometer a
efetividade a que se objetiva.

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

Limitado

Até 50% da forca de trabalho da ouvidoria é composta por servidores

Nivel de
maturidade alvo:

com nivel superior completo.
Sustentado

Mais de 50% da forca de trabalho da ouvidoria é composta por
servidores com nivel superior completo, e mais de 20% possui pos-

Solucao:

graduacao lato-sensu ou strictu-sensu.
O nivel de escolaridade da equipe de ouvidoria
permite uma visao sobre as capacidades para o
exercicio da autonomia técnica no curso dos
processos da unidade, reduzindo a necessidade
de amplo acompanhamento do 6rgdao a que se
vincula, para as tratativas das demandas.
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Heterogeneidade da Quantas formacoes académicas distintas
equipe sao encontradas na equipe lotada na
ouvidoria?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Toda a equipe possui a mesma formacao académica.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Entre 4 e 5 formacdes distintas, ou, no caso de unidades com até 4
integrantes, entre 80% e 100% da equipe com formacao distinta.
Solucao: Os objetos de demandas das ouvidorias sao de
uma gama relevante em diversas fontes de
conhecimentos. Para a capacidade de solucodes
concentradas e ageis, possuir uma equipe de
formacao heterogénea passa a ser
fundamental.

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

Nivel de Limitado

maturidade atual:
Nao possui nenhum instrumento.

Nivel de Sustentado

maturidade alvo:
A ouvidoria possui instrumento formal institucionalizado que define as
condutas desejaveis e vedadas a seus servidores, e estes sao orientados
continuamente nos termos do instrumento.

Solucao: A ouvidoria deve possuir um codigo de conduta,
conforme as demandas a serem solucionadas.
Apesar de condizer com situacoes
personalizadas, etapas de solucdes podem vir a
ser padronizadas, possibilitando campanhas
informativas de condutas esperadas e vedadas.

3.1.3 CAPACIDADES E GARANTIAS DO TITULAR

Escolaridade do titular Qual é o nivel de escolaridade do (a)
ouvidor (a) em exercicio?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Nivel médio.
Nivel de Sustentado
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maturidade alvo:

Ensino superior.
Solucao: Da mesma forma que a escolaridade da equipe
influencia na eficiéncia das ouvidorias, o titular
da ouvidoria deve comportar um nivel de
conhecimento comprovado robusto, uma vez
que, demanda de uma interacao com diversos
setores imponentes e determina capacidades a

gue se espera de agentes publicos e politicos.

Garantias do titular O titular da unidade possui alguma
protecao contra demissao, destituicao ou
exoneracao sem critério legitimo?

Nivel de Limitado

maturidade atual:

N&o ha nenhum mecanismo de protecao instituido.
Nivel de Sustentado

maturidade alvo:

Ha mecanismo institucionalizado por meio de instrumento formal,
contudo sem supervisdo ou monitoramento externo ao dérgéao.
Solucao: Por se tratar de uma funcao fiscalizadora, que
acarreta na deliberacao de atitudes por vezes
disruptivas, o Ouvidor deve possuir protecoes
legais ao que se refere sua conduta frente a
atitudes desaprovadas de outros agentes,

independendo da hierarquia.

Critérios de nomeacdo Existem critérios claros e objetivos para a
do titular nomeacao ou designacao do cargo de
titular da unidade de ouvidoria?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Né&o ha critério formalizado ou costume institucional que ampare a
nomeacao ou designacao do titular.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Ha critério institucionalizado por meio de instrumento formal, e ele
define ao menos as competéncias necessarias para o cargo de titular da
unidade.
Solucao: A importancia a que se da ao cargo de Ouvidor
requer prévia formalizacao em instrumento
préprio, para garantir conhecimentos ou
experiéncia em atendimento ao publico,
mediacao de conflitos e demais atividades
relacionadas as finalidades da Ouvidoria.
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Acesso ao nivel Com qual frequéncia o ouvidor se reune
estratégico com o dirigente maximo da instituicao?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Nunca ou eventualmente em periodo superior a um ano.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
O titular da unidade de ouvidoria e a autoridade maxima se comunicam
com periodicidade definida ao longo do ano, por meio de rotinas
institucionalizadas.
Solucao: A ouvidoria se insere em um contexto amplo de
gestao, por ser a porta de entrada das
demandas dos usuarios dos servicos publicos.
De nada adianta uma estrutura fisica e
tecnoldgica robusta, capaz de gerar dados
precisos, se o acesso ao nivel estratégico de
gestdo é restrito. Deve haver um planejamento
de equipe para o melhor uso das atribuicdes da
ouvidoria.

3.1.4. PLANEJAMENTO E GESTAO EFICIENTE

Planejamento A ouvidoria realiza o planejamento das
operacional atividades a serem executadas?
Nivel de Limitado
maturidade atual:

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

Nivel de Sustentado

maturidade alvo:

Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das
acoes de ouvidoria, considerando os recursos humanos, orcamentarios e
logisticos disponiveis, o qual é consolidado em um documento com
validacao pelo nivel estratégico do drgdo ou entidade a que a ouvidoria
esta vinculada.
Solucao: A ouvidoria, como setor carente de autonomia,
requer planejamentos préprios para alcancar os
objetivos, as metas e a visao de futuro,
corroborando assim, em uma estrutura sélida,
para o planejamento do 6rgao a que se vincula.
Ideal que o planejamento ocorra considerando
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prazos curtos, médios e longos, considerando
elementos detalhados para validacao de acodes
impessoais.

Formacdode A Ouvidoria possui um plano de
competéncias capacitacao para a sua equipe?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo possui mapeamento de competéncias desejaveis e ndo
dispbe de ferramentas para registro das capacitacoes realizadas pela
equipe.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e
realiza um mapeamento periodico das competéncias existentes,
identificando, assim, lacunas que necessitem ser preenchidas por meio
de capacitacdo. Estas informacées sao anualmente consolidadas por
meio de um processo institucionalizado que resulta na producao de um
instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitacao.
Solucdo: Ademais da formacdao académica da equipe,
fundamental para a eficacia do exercicio das
ouvidorias, € uma capacitacdao constante para
ampliacdo de competéncias, desenvolvendo
habilidades, conhecimentos e atitudes, dos
guais condicionarao a melhora continua dos
servicos publicos.

Eficiéncia de alocacao A ouvidoria possui meios e estratégias
de recursos para fazer frente a eventual variacao
extraordinaria ou sazonal das demandas?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
N&ao ha mapeamento sobre evolugcao do volume de demandas da
ouvidoria, nem estratégia para promover a gestdo eficiente da forca de
trabalho.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Existe mapeamento sobre evolucao 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 informacéo é utilizada para a producédo do planejamento
anual de atividades da ouvidoria, o qual é institucionalizado por meio de
instrumento formal.
Solucao: Sendo também um setor dependente de
estrutura, a ouvidoria requer dotacoes
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exclusivas para possuir seguranca no
desempenho de suas funcoes.

Seguranca da Existem acoes especificas no ambito da
Informacdo unidade destinadas a mapear e tratar
riscos de seguranca da informacao e
comunicacoes?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Né&o ha.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A instituicdo a que a ouvidoria esta vinculada possui uma Politica de
Seqguranca da Informacdo e Comunicac¢oes institucionalizada, e a
unidade possui no mapeamento de seus processos o diagnostico de
riscos de sequranca de informacoes, realizando a gestao de riscos por
meio de planos de acdo periodicamente atualizados.
Solucao: A evolucao tecnoldgica é conveniente para a
constituicao de Politicas de Seguranca da
Informacao, voltadas principalmente na
protecao de dados. O alto fluxo de informacdes
amplia a exposicao do 6rgao a riscos que
comprometem a confidencialidade e a
confiabilidade.

Planejamento e Ha previsao de alocacao orcamentaria nos
execucao planos internos do drgao ou ha previsao
orcamentaria orcamentdria especifica para a realizacao
das acoes de ouvidoria?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
N&o ha previsdo de alocacdo orcamentaria nos planos internos do orgéo
ou entidade, nem qualquer previsdo orcamentaria para as acoes de
ouvidoria.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Existe previsao orcamentaria nos planos internos do orgdo ou entidade
destinada a acoes 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 gestao.
Solucao: A previsao orcamentdria destinada as
ouvidorias possibilitam uma maior
previsibilidade dos investimentos necessarios
para o melhor e mais eficaz desempenho das
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funcdes, levando em consideracao a qualidade
e 0 menor desperdicio.

3.1.5. INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

Infraestrutura A ouvidoria possui sistema informatizado
tecnoldgica de gestao de processos e de informacao?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria nao possui sistema para a gestao de processos nem de
informacao.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria possui sistema nao especifico para gestdo de processos e de
informacées.
Solucdo: Sem os recursos de suporte necessarios, uma
ouvidoria tera limitacdes significativas para
contribuir para o aprimoramento da governanga
publica. E importante que a ouvidoria disponha
de sistema informatizado por meio do qual
possa receber manifestacdes, registrar as
manifestacdes recebidas em outro canal de
atendimento, acompanhar os andamentos e
registrar as respostas em tempo habil,
mantendo o usudrio informado acerca da sua
manifestacao.

Infraestrutura de base A ouvidoria possui infraestrutura de base
de dados de dados?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria nao possui infraestrutura de base de dados para a gestao de
suas informacodes, estando todas armazenadas nos discos rigidos dos
computadores utilizados pela equipe.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
As informacées estao armazenadas em bases de dados em data centers
ou nuvem, fora de qualquer governanca da ouvidoria.
Solucao: Dados e informacbes sao premissas para O
desenvolvimento de politicas e ferramentas
voltados ao wusuario do servico publico. A
integracao constante de tecnologias no
cotidiano, gera novas formas de engajamento
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publico a um novo ambiente de governanca,
tornando fundamental investimentos para
adequacao eficiente e segura desses dados.

Infraetrutura fisica Como se da a acessibilidade fisica ao local
de atendimento da ouvidoria?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo possui espaco fisico para atendimento.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria possui espaco de uso exclusivo para atendimento, mas este
se encontra em local nao evidente aos manifestantes que a procuram.
Solucao: A ouvidoria deve contar com um espaco
adequado e acessivel para o atendimento
presencial. Deve ser capaz de garantir um
acolhimento privativo e de forma a
salvaguardar a identidade do manifestante.

Acessibilidade Como se da a acessibilidade aos canais de
tecnolégica atendimento virtuais da ouvidoria?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo possui canais informatizados ou telefénicos para
atendimento.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria possui canais informatizados ou telefénicos para
atendimento, que estao disponibilizados no sitio da instituicdo a que
esta vinculada.
Solucao: A existéncia e a qualidade dos meios digitais
disponiveis para que usuarios interajam com a
unidade de ouvidoria possui um papel
importante no quesito acessibilidade. Possuir
multiplos canais de acesso amplia a
abrangéncia de usuarios, possibilitando uma
maior precisao na gestao de dados, para melhor
atendé-los.

Experiéncia do Qual o papel do perfil do usuario dos
usuario servicos do drgao ou entidade para a
definicao de processos, roteiros e canais
de atendimento da ouvidoria?
Nivel de Limitado
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maturidade atual:

N&Go ha levantamento de perfil direcionado a apoiar a definicdo de
procedimentos, roteiros ou canais de atendimento da ouvidoria.

Nivel de Sustentado

maturidade alvo:

Existe levantamento de perfil dos usuarios de servicos do érgao ou
entidade, e o processo estabelecido para a formulacao dos
procedimentos, roteiros e canais de atendimento da ouvidoria levam ou
levaram em consideracéo tais dados como determinantes das escolhas
adotadas pela unidade na comunicacdo com o0s usuarios.
Solucdo: Além de se pensar na acessibilidade, a melhoria
continua dos servicos publicos requer conhecer
o perfil de cada usuario, para, através da
usabilidade, tornar as ferramentas mais
adequadas para determinado tipo de usudrio
utilizar, a exemplo das pessoas com deficiéncia.
A coleta de informacdes acerca dos perfis e
eventuais alteracdoes deve ser vinculado a
procedimentos rotineiros para que tais
informacodes sejam utilizadas como insumo para
a producao das ferramentas destinadas a
coordenar as interacdes entre esses usuarios e

a ouvidoria.

:
é
&

3.2. DIMENSAO ESSENCIAL
3.2.1. GOVERNANCA DE SERVICOS

Mapeamento de Como ocorre o processo de mapeamento
servicos de servicos no 6rgao ou entidade a que a
ouvidoria esta vinculada?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo participa ou ndo tem conhecimento sobre a realizacao
de processo de mapeamento de servicos.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria conduz, junto aos gestores de servicos, o processo de
mapeamento de servicos do orgao ou entidade a que esta vinculada, no
ambito de procedimento e rotinas especificas e institucionalizadas para
essa finalidade.
Solucao: Cabe a ouvidoria propor aperfeicoamentos na
prestacao dos servicos existentes, baseando-se
nos dados obtidos junto aos wusudrios, na
medida em que se constitui como canal de
recebimento das manifestacdes do cidadao. Os
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servicos publicos oferecidos devem possuir uma
estrutura minima para o melhor aproveitamento
do usuario possibilitando gerar a Carta de
Servicos do Usuario.

Monitoramento da Como a ouvidoria produz e utiliza os dados
Carta de Servicos ao oriundos das avaliacoes de servicos
Usudrio realizadas pelos usuarios?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria nao produz nem utiliza dados de avaliacao de servicos.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados diretamente ou por
outros meios, utilizando metodologia documentada a fim de avaliar a
aderéncia da execucdo do servico aos parametros definidos na Carta de
Servicos, encaminhando as informacoées aos gestores dos servicos no
ambito de processos periodicos e institucionalizados.
Solucdao: A prestacao do servico publico decorre de ao
menos uma interacao, presencial ou nao, entre
0 usuario e a instituicdo publica ou seus
representantes, objetivando o processamento
de uma demanda e uma entrega especifica ao
usuario. A eficacia dos servicos, considerando
sua necessidade e aderéncia ao publico alvo,
depende de tecnologia informativas de controle
e analise de dados.

Qualidade da Como a ouvidoria contribui para a
informacdo atualidade e a transparéncia das
informacoes disponiveis na Carta de
Servicos do d6rgao ou entidade a que esta
vinculada?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo participa ou ndo tem conhecimento sobre a realizacdo
de processo de atualizacdo de informacdes na Carta de Servicos.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria conduz processo periodico de atualizacdo e revisao critica
das informacoées constantes na Carta de Servicos do orgédo, por meio de
rotinas especificas instituidas formalmente para essa finalidade.
Solucdo: E competéncia da ouvidoria o monitoramento
da Carta de Servicos para sua manutencao e
constante atualizacao prevendo a divulgacao do
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servico publico, levando ao conhecimento do
cidadao acerca da existéncia do servico e das
informacdes sobre o que precisa ser feito para
obté-lo, demonstrando prazos e condicdes de
acesso.

3.2.2. TRANSPARENCIA E PRESTACAO DE CONTAS

Controle social A ouvidoria disponibiliza ferramentas de
avaliacao da satisfacao dos usuarios em
relacao ao atendimento por ela prestado?

Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo disponibiliza ferramentas de mensuracao da satisfacao
do usudario com relacdo ao atendimento por ela prestado.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Existem ferramentas disponiveis para a mensuracao da satisfacao do
usudrio com relacdo ao atendimento prestado pela ouvidoria e ha
procedimento periodico formalmente instituido de analise destes dados.
Solucao: Existem diversos instrumentos que podem ser
utilizados para a obtencao de informacdes dos
usuarios, como livros e caixas de sugestdes,
interacbes digitais, centrais telefonicas de
atendimento, abordagem direta por
pesquisadores, entre outros. A disponibilizacao
de ferramentas para a mensuracao da
satisfacgo do usudrio com relagcdo ao
atendimento prestado pela ouvidoria deve
coexistir com  procedimentos periédicos de
andlise dos dados e o monitoramento de
providéncias adotadas em decorréncia destas
analises e dos resultados da implantacao de tais
providéncias.

Transparéncia de Como e a dquais dados acerca de seu
desempenho desempenho a ouvidoria da transparéncia?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo da transparéncia a nenhum dado relacionado ao seu
desempenho.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
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A ouvidoria produz relatdrios quantitativos e qualitativos de seu
desempenho com periodicidade minima anual, no ambito de
procedimento formalmente instituido, ao qual é dado transparéncia.

Solucao:

Contabilizacdo de
beneficios

Nivel de
maturidade atual:

Nivel de
maturidade alvo:

As pesquisas podem subsidiar os processos de
tomada de decisao, trazendo informacdes e
dados sobre os wusuarios que devem ser
dispostos para o publico externo, com as
devidas precaucdes quanto ao sigilo. Sendo os
usuarios os titulares de direitos na prestacao de
servicos publicos de qualidade e de participacao
na gestao, deve ser considerado o impacto
relativo a cidadania e a promocao desses
direitos.

A ouvidoria possui meios para a
contabilizacao e evidenciacao de
beneficios financeiros ou nao financeiros
decorrentes de sua atuacao?

Limitado

Nao possui.
Sustentado

A ouvidoria possui registros de beneficios financeiros ou ndo financeiros
decorrentes de sua atuacdo, que sao quantificaveis de acordo com
metodologia de contabilizacdo formalmente instituida e validada pelas
autoridades de nivel estratégico do orgao ou entidade a que esteja

Solucao:

vinculada.
A contabilizacao de resultados da atuacao de
uma unidade de ouvidoria pode ser feita por
indicadores de gestao, como a satisfacao, o
desempenho em prazos e a resolutividade que
privilegiam a percepcao do usuario sobre tais
resultados, muitas vezes permitindo inferéncias
sobre a efetividade das acdes da unidade.

3.2.3. PROCESSOS ESSENCIAIS

Processo de
tratamento de
manifestacées

A ouvidoria possui processos mapeados,
instituidos e com mecanismos de gestao
de riscos, para tratamento de
manifestacoes, assim como procedimentos
definidos de revisao do processo, a fim de
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realizar ajustes e melhorias?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Néo existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os
processos de tratamento de manifestacao de ouvidoria no ambito do
0rgéo ou entidade a que a ouvidoria esta vinculada.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de
tratamento de manifestacées no ambito do orgao a que esta vinculada,
em processo monitorado a fim de promover a aderéncia dos servicos
existentes aos padroes de qualidade e a Lei n° 13.460, de 2017, bem
como a suas regqulamentacoées.
Solucao: Os tratamentos de manifestacdes externas,
para a aderéncia ao rigor necessario, devem
estar documentados e em constante
atualizacao. Em se tratando de uma
sustentacao da qualidade esperada pelos
servicos publicos, a padronizacdao deve
corresponder a necessidade do usuario.

Processo de A ouvidoria possui processos mapeados,
tratamento de instituidos e com mecanismos de gestao
ouvidoria interna de riscos, para tratamento de
manifestacoes internas, assim como
procedimentos definidos de revisao do
processo, a fim de realizar ajustes e
melhorias?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Nao existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os
processos de tratamento de manifestacdo internas no 4mbito do drgdo
ou entidade a que a ouvidoria esta vinculada.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente os seus processos de
tratamento de manifestacées internas no ambito do drgdo a que esta
vinculada, em processo monitorado, ao qual foi dada divulgacao dentro
da instituicao.
Solucao: Os tratamentos da ouvidoria devem estar
sedimentados e organizados conforme suas
etapas e especificidades. Dependendo a
influéncia de cada elemento das demandas, o
tratamento tomara proporcdes proprias. O que
nao impede que a padronizacao ocorra, desde
que 0s processos sejam  devidamente
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monitorados, para entao documentados e
divulgados.

Atendimento A ouvidoria possui roteiros e orientacoes
instituidas para a conducao dos
atendimentos presencial ou telefonico?

Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria ndo possui roteiros, orientacoées ou capacidades especificas
para atendimento.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria possui roteiros e orientacées para atendimento, 0s 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 realizacao do atendimento.
Solucdo: E necessario o pleno conhecimento dos
procedimentos por toda a equipe que realiza o
contato com o pulblico, permitindo a
manutencao da qualidade dos servicos ao longo
do tempo, para a permanéncia do padrao de
qualidade que leva a conquista da
confiabilidade.

Protecdo ao Existem procedimentos instituidos para a
denunciante protecao do denunciante?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
N&o existem.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Existem procedimentos formalmente instituidos para a protecdo do
denunciante, os quais incluem a protecao da identidade e os
mecanismos de representacdo contra represalias decorrentes da
denuncia, observado o disposto na Lei n° 13.608, de 2018, e demais
normativos vigentes.
Solucao: Deve haver instituido procedimentos formais
para a protecao do denunciante designando que
todos os agentes publicos da instituicdo, mesmo
que nao desempenhem funcbes de ouvidoria
nao poderao dar publicidade ao conteldo da
denuncia ou a elemento de identificacdao do
denunciante.
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Processo de A ouvidoria possui procedimentos
realizacao de mapeados e instituidos para realizacao de
resolucéo pacifica de resolucao pacifica de conflitos?
conflitos
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Néo existe registro de mapeamento ou norma formal que institua os
processos de resolucao pacifica de conflitos no ambito do orgdo ou
entidade a que a ouvidoria esta vinculada.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
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 divulgacao dentro e fora da
instituicao.
Solucao: O mapeamento dos processos permite a
simplificacdo de formalidades ou exigéncias
desnecessarias ou superpostas, cujo custo
econdmico ou social, tanto para o erario como
para o cidadao, seja superior ao eventual risco
de fraude. A pacificacao dos conflitos busca, de
forma simplificada e informal solucdées que
atendam interesses mutuos, cabendo a equipe
da ouvidoria capacidades para tanto.

Andlise preliminar Como a ouvidoria realiza a analise
preliminar antes do encaminhamento das
manifestacoes as areas internas?

Nivel de Limitado
maturidade atual:

A ouvidoria recebe a manifestacao, identifica a area responsavel e a

encaminha sem tratamento prévio.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria recebe a manifestacao, identifica a area responsavel, avalia,
conforme o tipo de manifestacao, a necessidade de salvaguardar
alguma informacdo e a encaminha, juntando informacées acerca de
outras manifestacoes e bases de dados que tenham correlacdo com a
manifestacao recebida. As etapas deste procedimento estao mapeadas
e incorporadas ao processo de tratamento da manifestacao.
Solucao: A ouvidoria nao deve se portar como um
repetidor de informacdes. A vantagem de se
tratar previamente uma demanda é
desenvolver um contexto mais viavel ao setor
gue possui a competéncia para a solucao,
levando em consideracao tratativas anteriores
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Linguagem e Como ocorre o procedimento de
adequacao de elaboracao de respostas na unidade de
respostas ouvidoria?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria recebe a resposta do gestor e a encaminha ao manifestante.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria recebe a resposta do gestor, analisa a sua adequacao a
padrées de linguagem clara e simples, podendo sugerir ajustes no
ambito de procedimento de revisdo formalmente instituido, e a
encaminha ao manifestante.
Solucdo: As respostas advindas dos setores responsaveis
pelas solucbes, devem ser previamente
revisadas e adequadas ao melhor recebimento
do demandante, em vista de, muitas vezes,
serem transmitidas incompletas ou
demasiadamente técnicas.

Acompanhamento da Como a ouvidoria acompanha a conclusao
conclusao de dos processos de apuracao resultantes de
denuncias denuncias por ela recebidas?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria nao possui controles que permitam a rastreabilidade da
denuncia apos o seu envio a area de apurac¢ao.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:

A ouvidoria possui controles que possibilitam a rastreabilidade da
conclusao do processo iniciado por meio da dentncia recebida,
informando ao denunciante, sob demanda, os resultados das apuracées
concluidas, que ndo mais estejam sujeitas a restricao de acesso.
Solucdo: H3a gue se ter mecanismos para receber dos
o6rgaos de apuracao as informacodes relativas a
conclusao de processos decorrentes das
dendncias encaminhadas. Mesmo com a
resposta prévia para o encaminhamento para as
devidas medidas, a informacao dos resultados
ao denunciante é uma atitude fundamental para

a credibilidade da ouvidoria.

Acompanhamento Como a ouvidoria acompanha o
efetivo de cumprimento dos compromissos firmados
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manifestacées. para implementacao de sugestoes ou
adocao de providéncias resultantes das
manifestacoes?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Né&o existe procedimento de acompanhamento.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria possui meios que possibilitam a rastreabilidade das medidas
adotadas em decorréncia da manifestacdo recebida, mantendo rotinas
formalmente instituidas de acompanhamento destas.
Solucdo: O usudrio de servicos publicos tem direito a
obtencao de informacoes sobre a situacao da
tramitacao dos processos administrativos em
que figure como interessado. Dessa forma, a
ouvidoria deve possui meios que possibilitam a
rastreabilidade das medidas adotadas em
decorréncia da manifestacao recebida,
mantendo rotinas formalmente instituidas de
acompanhamento destas, sendo o manifestante
informado acerca da sua conclusao e resultado.

3.2.4. GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMACOES

Armazenamento de Como a ouvidoria armazena as
informacées informacoes coletadas?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
As informacgées coletadas sdo armazenadas sem tratamento especifico
com vistas a sua recuperacado, nos sistemas ou meios distintos por meio
dos quais sdo coletadas.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
As informacdes coletadas por meios distintos sGo 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 meta dados adequados a necessidade dos processos
decisdrios da instituicao.
Solucao: As ouvidorias atuam como um promotor de
trocas de informacdes entre gestao e usuarios.
A capacidade da wunidade em oferecer
informacdes adequadas ao 6rgao ou entidade a
gue esteja vinculada, influencia em estratégias
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Perfil dos
manifestantes
Nivel de
maturidade atual:

Nivel de
maturidade alvo:

e acles para resultados Uteis nas tomadas de
decisao. O Armazenamento de informacdes
deve comportar a utilizacao e publicacao dos
dados de forma segura, tanto no quesito
restricao de acesso, como qualidade na
manutencao dos dados.

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

A ouvidoria nao coleta tal tipo de dado.
Sustentado

A ouvidoria coleta dados acerca do perfil sociodemografico dos
manifestantes, os quais contribuem para a geracao de informacées
relevantes relacionadas aos servicos, as quais sao produzidas e
encaminhadas periodicamente, no ambito de processos formalmente

Solucao:

Anélise de dados

Nivel de
maturidade atual:

instituidos.
A ouvidoria deve obter, de forma segura,
informacdes relevantes sobre o perfil dos
manifestantes, permitindo a avaliacao da
adequabilidade dos servicos prestados pela
instituicdo as suas necessidades e dos canais
disponibilizados pela propria ouvidoria.

Como a ouvidoria analisa os dados
coletados?
Limitado

A ouvidoria ndo realiza analise de dados posterior a conclusdo do

Nivel de
maturidade alvo:

processo da manifestacao de ouvidoria.
Sustentado

A ouvidoria realiza analise quantitativa e qualitativa dos dados
coletados, seqgundo metodologia cientifica transparente e validada e por

Solucao:

meio de parametros por ela definidos.
O tratamento dos dados obtidos pela ouvidoria
deve ser realizado com base e metodologia
predefinida que possibilite a divulgacao,
permitindo uma analise de dados parametrizada
que traga resultados que podem @ ser
comparados ao longo do tempo. Nesse processo
além da ouvidoria, também se envolvem os
gestores responsaveis pela tomada de decisdo.
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Producao de Como e quando a ouvidoria transmite as
informacées informacoes analisadas aos gestores de

estratégicas servicos e ao nivel estratégico?

Nivel de Limitado
maturidade atual:
A ouvidoria apenas encaminha as informacoes existentes em cada
manifestacdo as areas responsaveis pela tomada de providéncias.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Além do encaminhamento dos processos de manifestacées de ouvidoria,
a unidade produz anualmente o Relatdrio de Gestdo de que tratam os
artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 2017, e instituiu rotinas de
comunicacao aos gestores dos servicos, periodicamente ou em
decorréncia de eventos concretos por €ela identificados.
Solucao: Para que se possa avaliar as capacidades de
uma organizacao e oferecer respostas efetivas
e Uteis as demandas da sociedade, por meio
dos servicos publicos, é necessario um sistema
de informacdes de qualidade. A utilizacao da
informacao como ferramenta na gestao pode
ser realizado através de relatérios decorrentes
das andlises dos dados obtidos junto ao usuario
do servico publico.

3.3. DIMENSAO PROSPECTIVA
3.3.1. BUSCA ATIVA DE INFORMACOES

Capacidades para A ouvidoria realiza pesquisas para a coleta
pesquisa de informacoes acerca da prestacao de
servicos junto aos usudrios?
Nivel de Limitado
maturidade atual:
Né&o realiza pesquisas periddicas junto aos usudrios de servicos publicos.
Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
Realiza pesquisas periddicas junto aos usuarios de servicos 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 sao
encaminhados aos gestores e geram informacées sujeitas a
monitoramento por meio de indicadores relevantes, claros, especificos e
verificaveis para fins de avaliacdo das medidas implementadas em
decorréncia destes.
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Solucao: O papel proativo que se espera da ouvidoria
publica requer a existéncia de uma dimensao
prospectiva com a busca ativa de informacdes
junto aos usuarios. Ao apresentar informacoes
estratégicas a partir de instancias de apuracao,
agindo como instrumento de participacao social
que nao se limita a esperar que o cidadao
busque a ouvidoria, mas que também busca os
individuos nos espacos onde de fato a vida
acontece, evidencia uma dinamica de Ouvidoria
Ativa.

Mobilizacdo ativa A ouvidoria realiza acoes proativas para
Jjunto aos usudrios coleta de informacoes no ambito da
jornada dos usuarios?
Nivel de Limitado
maturidade atual:

:
é
&

Né&o realiza.

Nivel de Sustentado
maturidade alvo:
A ouvidoria realiza acées proativas periodicas e definidas por
metodologia especifica, com utilizacdo de técnicas de gerenciamento de
projetos ou dentro de processos ja definidos de pds-atendimento. As
informac¢des sao encaminhadas para os gestores responsaveis pela
tomada de decisao.
Solucao: Ao atuar de forma proativa, a ouvidoria tende a
aproximar-se de um modelo de gestao por
projetos, aprimorando com precisao e controle a
atuacao do 6rgao na tomada de decisdes, gue
sera incentivada pela participacao social. A
gestao de projetos geralmente envolve
diferentes setores de uma organizacao a fim de
maximizar o0s resultados e minimizar o0s
conflitos, sendo viavel um sistema
informatizado que desenvolva metodologias de
gerenciamento.

3.3.2. CONSELHO DE USUARIOS

Relacionamento com Como se relaciona a ouvidoria com os
os Conselhos de conselhos de usudrios de servicos publicos
usudrios do érgao?
Nivel de Limitado
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maturidade atual:

Nivel de
maturidade alvo:

Né&o se relaciona.
Sustentado

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

Solucao:

Engajamento de
conselheiros

Nivel de
maturidade atual:

Nivel de
maturidade alvo:

Independentemente da forma como se
constituem, as competéncias atribuidas a tais
conselhos os aproximam de forma clara a 6rbita
das unidades de ouvidoria, quer seja pela sua
acao de avaliacdo de servicos publicos desde
uma perspectiva de usudrios, quer seja na sua
capacidade para propor sugestboes de
aprimoramento para servigos, quer seja pela
sua competéncia para avaliar a atuacao do
ouvidor.

Qual o papel da ouvidoria no processo de
chamamento e de engajamento de
voluntdrios ao Conselho de Usudrios do
orgao a que esta vinculada?

Limitado

Nao exerce nenhum papel.
Sustentado

A ouvidoria realiza acées de comunicacdo com periodicidade minima
anual, com apoio incidental de gestores interessados, a fim de obter o

Solucao:

Utilidade da relacao

Nivel de
maturidade atual:

engajamento dos usuarios.
E papel da ouvidoria a organizar e gerir os
conselhos de usuarios. A interacdao dos
conselhos com a ouvidoria requer planejamento
de acbes de comunicacao peridédica dos
usuarios e gestores, seguindo metodologias
especificas a fim de definir mensagem, meio e
estratégia mais adequados ao engajamento dos
usuarios.

Qual o papel da ouvidoria na producao de
consultas realizadas aos conselheiros dos
servicos prestados pelo 6rgao a que esta
vinculada?

Limitado

Né&o realiza consultas a conselheiros de servicos publicos.
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Nivel de
maturidade alvo:

Sustentado

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

Solucao:

resultados das consultas ao gestor do servico.
A utilidade da relacao remete aos resultados
dos didlogos, de gestores e conselhos,
buscando a implementacao de propostas de
melhorias e a resolucao de problemas, vindo a
valorizar essa relacao a utilizacao de sistemas
digitais de coleta e analise dos dados, para
alinhamento estratégico, enfatizando a
importancia da atuacao dialogada com o gestor
do servico avaliado.

3.3.3. ARTICULAGCAO INTERINSTITUCIONAL

Articulacao
interinstitucional
ampla

Nivel de
maturidade atual:

Como se da o relacionamento da ouvidoria
com outros O6rgaos de defesa dos
usuarios?

Limitado

A ouvidoria ndo interage com outros orgdos de defesa do usudario de

Nivel de
maturidade alvo:

servicos publicos.
Sustentado

A ouvidoria interage com outros orgdos e entidades de defesa do
usuario de servicos publicos com base em instrumentos formais de
cooperacao/interacdo e, também, esporadicamente, quando ha a
necessidade de promover acées e projetos conjuntos.

Solucao:

A articulacao e coordenacao entre instituicdes
publicas é uma estratégia utilizada para a
promocao da parceria entre érgaos e entidades
em prol de um mesmo objetivo, com vistas a
ampliar a eficiéncia da maquina publica. A
ouvidoria deve atuar em cooperacao a outros
espacos institucionais quando ocorrem objetivos
em comum. Eventos com a presenca de
instituicdbes diversas, redes e acordos de
cooperacao técnica voltados para a integracao
de atores em prol da defesa dos usuarios dos
servicos publicos e do fomento a participacao
social, sao exemplos dos possiveis arranjos
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Articulacao
interinstitucional
especifica

Nivel de
maturidade atual:

institucionais nesse sentido.

A ouvidoria estabelece relacoes diretas
com as ouvidorias de outros oJdrgaos e
entidades no tratamento de manifestacoes
comuns?
Limitado

Nao. Quando a ouvidoria recebe uma manifestacao que extrapola sua
competéncia, ela avisa o cidadao que o conteudo da manifestacdo, ou

Nivel de
maturidade alvo:

parte dele, ndo é de sua competéncia.
Sustentado

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

Solucao:

se houver.
A ouvidoria deve possuir procedimentos para
agir em detrimento de demandas que nao lhe
competem. As acdes podem variar desde
simples encaminhamentos de manifestacdes
entre unidades até a execucao de acodes
compartilhadas no processo de elaboracao da
resposta final. Acdes meramente reativas
empecilham a qualidade do servico publico em
geral, visto que politicas publicas eficientes
demandas da articulacao de diversas esferas,
conferindo assim a relatividade da
preeminéncia das instituicbes frente a
cooperacao em prol da defesa e satisfacao do
usuario.
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TERMO DE REFERENCIA

1- DEFINICAO DO OBJETO

Contratacdo de empresa especializada na implementacdo e modernizacdo de Ouvidorias SUS conforme o
Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas (MMOuP), desenvolvido pelo Governo Federal através da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), para desenvolver um modelo de integridade e participacdo social a
gestdo, em detrimento as conformidades legais que determinam as agdes e servicos em satide, expressos no
artigo 198 da Constituicdo Federal, na Lei Organica da Satide 8.080/90, na Portaria n° 2.416/2014 do
Ministério da Satde, bem como na Lei Federal n° 13.460/2017, sendo a modalidade de licitacdo pretendida
pregdo eletronico, que esta sujeita a posterior andlise e definicdao, podendo fazer parte todas as modalidades
fornecidas pela municipalidade.

Modalidade: Pregdo Eletronico
Tipo de licitacdo: Menor Preco Global
Forma de Contratacao: Contrato

Item | Cédigo | Descricao Un Quantidade
01 Servico de implementacdo e modernizacdo de Ouvidorias SUS | meses | 12
conforme o MMOuUP.

1.1- ESPECIFICACAO DO OBJETO E DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

1.1.1- Constitui o objeto do presente certame a contratacdo de empresa especializada na implantagdo e
operacionalizagdo de Ouvidorias SUS conforme o Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas
(MMOuP), criado pelo Governo Federal através da Controladoria-Geral da Unido (CGU), para desenvolver
um modelo de integridade e participacdo social a gestdo no municipio, em detrimento as conformidades
legais que determinam as ag0Oes e servicos em satde, expressos no artigo 198 da Constituicao Federal, na Lei
Organica da Satde 8.080/90, na Portaria n° 2.416/2014 do Ministério da Satide, bem como na Lei Federal n°
13.460/2017;

1.1.2- Devera ser proporsto a disponibilizacdo de estruturas, tecnologias e sistemas, considerando o Plano de
Acdo formatado a partir do Diagnéstico do MMOuP, que se encontra em anexo, com a oferta dos seguintes
itens elencados como prioritarios conforme a capacidade e necessidade atual do municipio, no formato que
segue:

1.1.2.1- Plataforma multicanais para Ouvidoria SUS

Item Descricao

Sistema de gestdao de | Sistema para comp6r o Conselho de Usuérios do SUS, no formato virtual, com
relacionamento com | capacidade de automacdo para envios de mensagens e controle de interagoes,

0 usuario. preferencialmente via web, para no minimo 03 (trés) logins.

Sistema para | Sistema para cadastro e recebimento de relatérios de demandas para consolidacao
gerenciamento de | de planejamentos de metas, politicas publicas e indicadores de gestdo do SUS,
metas. preferencialmente via web, para no minimo 04 (quatro) logins.

2- JUSTTIFICATIVA
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As ouvidorias do SUS, além de constituirem-se em um espaco para acolhimento das manifestacdes dos
cidadaos, como reclamacdes, dentincias, sugestdes, e elogios, sdo canais democraticos de comunicacdo que
também se destinam a disseminar informacoes, visando maior efetividade no desenvolvimento de um espaco
de cidadania. Como unidades administrativas dos érgdos e entidades integrantes do Sistema Unico de Satde,
no ambito dos governos federal, estadual e municipal, sua missdo é viabilizar os direitos dos cidaddos de
serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do SUS.

Seu papel ndo somente é garantir ao municipe ter sua demanda efetivamente considerada e tratada, a luz dos
seus direitos constitucionais e legais, mas se insere como instrumento de gestdao. A Ouvidorias do SUS, ao
contribuir com a coleta e classificacdo das informagdes sobre os servicos de saude, tendo por origem a
populacdo usudria do servico, colabora para a gestdo atuar diretamente nas situacdoes culminadas, que de
outras formas ndo seriam reconhecidas, subsidiando o gestor nas tomadas de decisdo, assim, ao promover a
qualidade da comunicacdo entre cidaddo e gestores, forma lacos de confianca e colaboragdo mitua, com
fortalecimento da cidadania

A atuacgdo das Ouvidorias atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do art. 37, paragrafo 3° da
Constituicdo Federal que determina ao Poder Executivo, observadas as disposices legais, a instituir e
manter servicos de atendimento as reclamacoes e as sugestdes dos cidaddos, especialmente os usudarios dos
servicos publicos, e garantir espagos, mecanismos e instrumentos de participacdo e controle social sobre sua
atuacdo e servigos ofertados a populacao.

As Ouvidorias do SUS estdao pautadas em legislacdes setoriais e em outras mais abrangentes. Além de
encontrarem fundamento juridico na Constituicdo Federal, nos artigos n°® 37 e n° 198, na Lei Organica da
Sadde n° 8.080/1990 e na Lei n° 8.142/1990, que dispde sobre a participacdao da comunidade na gestdao do
SUS, atendendo a preservacdo da autonomia das pessoas na defesa de sua integridade fisica e moral, ao
direito a informacao, as pessoas assistidas sobre sua satde, a divulgacdo de informacGes quanto ao potencial
dos servicos de satde e a sua utilizacdo pelo usuario e a participacdo da comunidade, elas estdo inseridas em
diversas politicas que vém aprimorando o SUS e a Administragdo Publica em geral, como a Lei n°
13.460/2017, que dispde sobre o Coédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos e a Lei n.
13.709/2018, que ordena a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

A implementacdo ou implantacdo do servico de Ouvidoria do SUS possui apoio financeiro do ente federal,
que disponibiliza um aporte de recursos para o custeio de acdes e servicos de satde. A criacdo de estruturas
descentralizadas de Ouvidorias do SUS, se da por celebracdo de convénios ou por transferéncia de recursos
fundo a fundo, adequando-se a dotagGes pertinentes a financiar despesas de custeio.

Conforme dotacdo orcamentaria do municipio, hd uma capacidade contida de financiamento federal, por
transferéncia fundo a fundo, para o PAB. Segundo a Portaria n° 2.436, de 21 de setembro de 2017, a Politica
Nacional de Atengdo Baésica, o financiamento federal para as acoes de Atencdo Basica devera ser composto
por recursos condicionados a abrangéncia da oferta de agdes e servicos. Nesse contexto, atribui-se a
ouvidoria do SUS o custeio do incremento da atengao basica a inteligéncia dos artigos 2° e 3° inciso IV, da
Lei Complementar n° 141, de 13 de janeiro de 2012.

2.1- MODELO DE MATURIDADE DA OUVIDORIA

O Modelo de Maturidade em Ouvidorias Publicas é uma excelente ferramenta para levantamento de
informagoes do 6rgdo a que se destina a implementacdo ou desenvolvimento da ouvidoria. Conforme a IN n°
15, de 3 de dezembro de 2018 do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral Da Unido, com o
diagndstico reiterado anualmente, ocorre uma evolucdo programada das estruturas e competéncias da
ouvidoria, levando a um desenvolvimento viavel em correspondéncia a necessidade e possibilidade do érgao,
sempre considerando a ouvidoria como instrumento essencial a gestdao organizacional.

Em termos genéricos, as ouvidorias devem possuir recursos estruturais, humanos e tecnologicos capazes de
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corresponder as necessidades dos usudrios dos servicos. Os desenvolvimentos desses recursos afetam
diretamente a efetividade do 6érgdo a que a ouvidoria se vincula, considerando quanto maior o nivel de
maturidade, melhor a contribuicdo para a composicdo da atuacdo dos gestores visando a melhoria dos
servicos publicos tendo por referéncia a personalizacdo, a transparéncia, o uso consciente dos recursos e a
consequéncia a curto, médio e longo prazo.

Conforme demonstrado no Diagnéstico, atuamente o municipio se encontra em um nivel de maturidade
“limitado”, que, para colaborar com o apoio necessario a gestdo, deve evoluir para no minimo o nivel
“sustentado”, correspondendo aos seguintes itens prioritarios, na ordem do objeto especificado:

2.1.1- Sistema de gestao de relacionamento com o usuario

O conselho de usuérios deve ser desenvolvido com o objetivo de formalizar um conjunto regular de
individuos, capaz de manter didlogos e transmissdo de informacOes entre usudrios do servico publico e os
gestores. Esse conselho ndo possui requisitos especificos de formatagdo, no entanto, meios digitais facilitam
a regularidade da interacdo, manutengao e menores custos.

2.1.2- Sistema para gerenciamento de metas

A composicao do planejamento de gestdo deve levar em consideracdo os dados estratégicos disponibilizados
pela ouvidoria, cabendo uma sistematizacdo com softwares de planejamento e controle de metas para maior
precisdo de resultados e economia de recursos.

3- REQUISITOS DA CONTRATACAO
3.1- Requisitos gerais aos sistemas

3.1.1- A instalacdo, implantacdo, fornecimento com reservas ou liberagcdo de acesso via website dos sistemas
de informatica, deve ocorrer dentro do prazo de 30 (trinta) dias apés a assinatura do contrato, podendo ser
prorrogado uma vez pelo mesmo periodo, com prévio agendamento e disponibilidade entre
CONTRATANTE e CONTRATADA,;

3.1.2- A manutencao e a instalacdo terdo garantia em toda vigencia do contrato contados da data efetiva da
entrega, devendo a CONTRATADA, em caso de defeitos, apés a comunicagdo da CONTRATANTE,
providenciar, no prazo maximo de 10 (dez) dias tteis, as devidas corre¢oes. Os sistemas devem manter a
perfeita condicdo de uso, sem qualquer 6nus adicional para a Prefeitura Municipal, desde que, ndo haja
contribuido para a ocorréncia dos defeitos.

3.1.4- O custo dos treinamentos e do suporte técnico e operacional, remotos ou presenciais, considerados
minimos para a execug¢do do objeto, devem estar inclusos no valor do objeto;

3.1.4.1- Os treinamento e assessoria aos servidores usudrios dos sistemas devem ocorrer com prévio
agendamento, no formato presencial ou remoto, com carga horaria minima de 02 (duas) horas para cada
acesso disponibilizado;

3.1.4.2- O suporte técnico e opercional que extrapolar o minimo para a execu¢do do objeto, que se detem a
entrega do sistema em pleno uso, por adequagdes convenientes ao CONTRATANTE, deve ser
convencionado em adendo ao contrato;

3.1.5- Os dados coletados, extraidos e consolidados ficardo em banco de dados fornecidos pela
CONTRATADA, com responsabilidade em sua seguranca, mas sdao de propriedade unica e exclusiva da
CONTRATANTE, cabendo a ela a permissdo para compartilhamento com terceiros;

3.1.5.1- O trabalho operacional de levantamento de dados cadastrais que forem necessarios a implantacdo
efetiva dos sistemas serd de responsabilidade da CONTRATANTE em conjunto com o suporte da empresa
provedora dos sistemas;
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3.1.6- Em eventual necessidade de reinstalacdo dos sistemas, ocasionada pela ocorréncia de
desinstalacdo/exclusdo/modificacdo dos arquivos ou de posterior mudanga de servidor ou outro evento que
venha a ocorrer por ato proprio da CONTRATANTE, realizados sem orientacdo por parte da
CONTRATADA, sera cobrado taxa de reinstalagao.

3.1.6.1- Quando forem disponibilizadas, durante o periodo contratual por parte da CONTRATADA, as
atualizacOes dos sistemas, deve ser realizada por responsavel no ambito municipal, seguindo o tutorial
disponibilizado pela CONTRATADA.

3.2.7- Entende-se por sistema de computador o material legivel por maquina, diretamente carregavel no
equipamento de processamento, ou em ambiente remoto, utilizado pelo CONTRATANTE;

3.2.8- Os sistemas deverao ser licenciado a CONTRATANTE, conforme as especifica¢cdes do objeto;

3.2.8.1- A licenca de uso concedida confere ao CONTRATANTE o direito pessoal, ndo exclusivo e
intransferivel, de usar o sistema no equipamento indicado ou acesso a ambinte virtual designado.

3.2.9- Na disponibilizagdo dos sistemas deverao credenciados os servidores designados para o uso, mediante
fornecimento de Login e Senha, para acesso aos servicos e consultas;

3.2.10- Os sistemas deverdo permitir a configuracdo de geracdo de logs de acesso aos sistemas, como recurso
de controle de auditoria, de forma que seja possivel identificar claramente as atividades de inclusao,
alteracdo e exclusdo de qualquer informacao.

3.2- Especificacoes e funcionalidades dos sistemas
3.2.1- Sistema de gestao de relacionamento com o usudrio

¢ Login e senha individual;

e Lista de transmissdo com envios recorrentes (ndo massificado);

¢ Envios ilimitados de mensagens via WhatsApp;

e (Capacidade para integrar com mais de um chip telefonico para envios simultaneos;

e (Cadastro e importagdo de contatos;

e  Gerar campanhas (postagens) personalizadas com op¢do de envio de textos, imagens e videos;
¢ Possibilidade de gerenciar envios através de filtro;

e Agendamento de postagens;

¢ Layout interativo para desenvolver pesquisas e enquetes;

* Disponibilidade de acesso simplificado de informag6es por Dashboard.

3.2.2- Sistema para gerenciamento de metas.

¢ Login e senha individual;

¢ Disposicdo de informagdes com interacdo entre usuarios;

e Alertas de encaminhamentos entre setores;

e Disposicdo de metas e planejamentos por setor e subsetores;
¢ Controle de prazos, orcamentos, e situacao de cada demanda;
¢ Estruturado para ilimitados registros e segmentos;

e Capacidade para gerar historicos e anexar arquivos;

¢ Importagdo e cadastro de dados e informagoes;

¢ Dashboard com resultados em tempo real;

e Perfis customizaveis;

e  Gerenciamento de indicadores de gestdo;

® Relatorios personalizados.

3.3- Requisitos gerais ao servi¢o continuado

3.3.1- A estrutura fornecida para operacionalizacdo dos servicos oferecidos deve atender a todas as
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demandas correspondentes ao que se destina as ouvidorias, composta por estabelecimento e equipe
multidisciplinar para o devido apoio ao servidor designado ao cargo de titular da ouvidoria;

3.3.1.1- A equipe deve contar com Ouvidores certificados e profissionais graduados, sendo preferivel os
cursos superiores em direito e administracao, mas ao menos um com curso de especializacdo em Ouvidoria
Publica, bem como experiéncia com a administracdo publica;

3.3.2.1- As estruturas e equipamentos tecnologicos pertencem a CONTRATADA, sendo a unica responséavel
por sua manutenc¢do e uso da melhor forma para a devida continuidade e efetividade dos servicos prestados;

3.3.2- Os servicos prestados de forma presencial deverdo ser previamente agendados caso haja a interacdo
necessdria de algum dos servidores, para designar local prévio, em ndo havendo a disponibilizacdao de sala
especifica;

3.3.3- Os canais de comunicacdo disponibilizados para o servigo de ouvidoria deverao ser divulgados com a
instalacdo de adesivos nos principais pontos de atendimento ao ptblico;

3.5- Habilitacao juridica

3.5.1- Registro comercial, no caso de empresa individual; ou ato constitutivo, estatuto social, contrato social
ou sua consolidacdo e posteriores alteracOes contratuais, devidamente registradas na junta comercial e, em
vigor; e no caso de sociedade por agoes, estatuto social, ata do atual capital social acompanhado da ata de
eleicdo de sua atual administracdo, registrados e publicados; ou decreto de autorizagdo, em se tratando de
empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para
funcionamento expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

3.6- Regularidade fiscal e trabalhista
3.6.1- Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

3.6.2- Prova de inscricdao no Cadastro de Contribuintes do Municipio, relativo ao domicilio ou sede do
licitante, pertinente ao seu ramo de atividades;

3.6.3- Prova de regularidade para com a Fazenda Federal (Divida Ativa da Unido);

3.6.4- Certidao que prove a regularidade para com a Fazenda Estadual, relativo ao domicilio ou sede do
licitante, pertinente ao seu ramo de atividades;

3.6.5- Certiddo que prove a regularidade para com a Fazenda Municipal da jurisdicdo fiscal do
estabelecimento licitante;

3.6.6- Certiddo que prove a regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS);
3.6.7- Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas, expedida pela Justica do Trabalho.
3.7- Qualificacdo econéomico-financeira

3.7.1- Certidao Negativa de Faléncia, recuperacao judicial ou concordata expedida pelo distribuidor da sede
da pessoa juridica.

3.8- Qualificacao técnica

3.8.1- Comprovar em seu quadro de funcionarios/sécios, pelo menos um profissional Ouvidor devidamente
habilitado com nivel de especializagdo na area de Ouvidoria Publica.

4- OBRIGACOES DA CONTRATADA

4.1.1- Manter, durante todo o prazo de vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitacdo e qualificacao
compativeis com a obrigacdo assumida;

4.1.2- Observancia das normas técnicas adequadas;
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4.1.3- Emprego de materiais e softwares adequados a prestagao dos servicos;

4.1.4- Responder, em relacdo aos seus empregados, por todos os encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais resultantes da execucdo do contrato, bem como todas as demais despesas decorrentes da
execucao do presente contrato, tais como salarios, seguros de acidentes, taxas, impostos e contribuigdes,
indenizagdes, vale-refeicdo, vale-transporte, ou outras que porventura venham a ser criadas e exigidas pelo
governo;

4.1.5- Comunicar irregularidades de carater urgente;
4.1.6- Prestar esclarecimentos que forem solicitados pela Administracao;

4.1.7- Executar os servicos, objeto deste contrato, nos prazos fixados neste Termo e na proposta da
CONTRATADA;

4.1.8- Executar o servico de modo satisfatério e de acordo com as determinagdes do Municipio;

4.1.9- Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo praticada por seus empregados, qual for,
ainda que no recinto da CONTRATANTE;

4.1.10- Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na
legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que 0s seus
empregados ndo manterdao nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

4.1.11- Assumir, também, a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes do trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
empregados no desempenho dos servicos ou em conexdo com eles, ainda que acontecido em dependéncia da
CONTRATANTE;

4.1.12- Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civel ou penal, relacionada aos servicos,
originalmente ou vinculada por prevencdo, conexao ou continéncia; e

4.1.13- Assumir ainda, a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicacao
desta licitagdo.

4.1.14- Prestar informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE,
inclusive responder aos questionamentos realizados pela Secretaria Gerenciadora do contrato;

4.1.15- A empresa contrata devera apresentar comprovacdo do vinculo empregaticio e ou contrato de
prestacdo de servicos, dos profissionais responsaveis, com o devidos registros validos.

4.1.16- Prestar contas dos servicos executados, através de relatérios descritivos, entregues juntamente as
notas fiscais.

5- OBRIGAC()ES DA CONTRATANTE
5.1- Efetuar o pagamento no prazo previsto no contrato;

5.2- Permitir o acesso de funcionarios da CONTRATADA, devidamente credenciados, no local da execucao
do objeto e a dados e informagdes necessarias ao desempenho das atividades contratuais;

5.3- Impedir a execucdo do contrato por terceiro estranho ao contrato;

5.4- Prestar informacGes e os devidos esclarecimentos atinentes ao objeto solicitados pela CONTRATADA
para a regular execucdo do objeto;

5.5- Solicitar correcdes ao servico prestado, quando em desacordo com as especificacdes do objeto,
recusando os servicos que estiverem fora das especificacbes constantes no contrato;

5.6- Notificar a CONTRATADA, através da Secretaria responsavel pela fiscalizacdo do contrato ou pelo
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fiscal do contrato, a fazer a reparagdo dos mesmos, caso necessario;

5.7- Obriga-se também a CONTRATANTE, a ndo entregar os sistemas, nem permitir seu uso por terceiros,
resguardando da mesma forma, manuais, instru¢cdes e outros materiais pertinentes aos sistemas licenciados,
mantendo-0s no uso restrito de seus agentes e prepostos, vedando cépias, reproducdes e divulgacdo a
qualquer titulo e sob qualquer forma, por qualquer pessoa;

5.8- Disponibilizar ambiente favoravel para o desenvolvimento do objeto com a cooperacdo necessaria dos
servidores envolvidos e equipamentos de informatica com acesso a internet;

5.8.1- Designar os servidores, que serdo responsaveis pelo acompanhamento e coordenacdo de todo o
processo envolvendo a utilizacdo dos sistemas.

5.8.2- Prezar pela seguranca dos dados via internet, provendo-se de todos os meios possiveis e necessarios
para que a integridade da Base de Dados seja mantida (instalacdao de Firewall, anti-virus, anti-spans e outros).

6- SANCOES ADMINISTRATIVAS

6.1- Pela inexecugdo total ou parcial do objeto do contrato, o Municipio podera, garantida a prévia defesa no
prazo de 05 dias tteis, aplicar a contratada as seguintes sancoes:

a) Adverténcia;

b) Multa;
c) Rescisdo contratual;
d) Suspensdo tempordria do direito de participar de licitacio e impedimento de contratar com a

Administracdo Publica, por Prazo de até dois anos; e

e) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida apés o licitante ressarcir a Administracdo por
eventuais prejuizos causados e depois de decorrido o prazo da sancdo aplicada com base no subitem anterior.

6.2- Dentre outros motivos a seguir sujeitam a CONTRATADA as penalidades aplicaveis:

a) Deficiéncia do servigo — Aplicacdo de adverténcia na primeira vez que ocorrer, a partir da segunda
ocorréncia sera aplicada multa de 1% (um por cento) sobre o valor da parcela do contrato.

b) Reiterada desobediéncia dos preceitos estabelecidos — Aplicacdo de multa de 1% (um por cento)
sobre o valor da parcela do contrato por dia de atraso até o limite de 10% (dez por cento), quando sera
reputada inexecugdo total do contrato.

C) Falta grave a Juizo do Municipio - rescisdo contratual cumulada com a suspensdo temporaria do
direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com a Administracdo Publica, por prazo por um
ano;

d) Abandono total ou parcial do servigo - rescisdo contratual cumulada com a aplicacdo da pena de
suspensdo temporaria do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com a Administracao
Publica, por prazo de dais anos;

e) Nado der inicio as atividades no prazo previsto - Aplicacdo de multa de 1% (um por cento) sobre o
valor da parcela do contrato por dia de atraso ate o limite de 10% (dez por cento), quando sera reputada
inexecucao total do contrato;

f) Demora injustificada em promover a substituicdo dos equipamentos/servicos que porventura
apresentem defeitos - Aplicacdo de multa de 1% (um por cento) sobre o valor da parcela do contrato por dia

Assinado por 2 pessoas: MISEDRN FRIREES EGRBELINMARILDA BORGES CORBELINI

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://soledade.1doc.com.br/verificacao/BEOB-64 B&-Z 224263/ e rrido

=



de atraso até o limite de 10% (dez por cento), quando sera reputada inexecucao total do contrato;

g) Recusa em disponibilizar qualquer documento relativo ao servigo, quando solicitado pela
Administracdo, como livros contdbeis, notas fiscais, e outros concernentes ao material, e os alusivos as
despesas de manutengao dos servicos - Aplicacdo de multa de 1% (um por cento) sobre o valor da parcela do
contrato por dia de atraso até o limite de 10% (dez por cento), quando sera reputada inexecucao total do
contrato;

h) Demora injustificada para apresentacdo da prestacdo de contas alusiva aos servicos prestados -
Aplicacdo de multa de 1% (um por cento) sobre o valor da parcela do contrato por dia de atraso até o limite
de 10% (dez por cento), quando sera reputada inexecugao total do contrato;

i) Inexecucdo total do contrato - Aplicacdo de multa de 10% (dez por cento) do valor da parcela do
contrato, cumulada com a suspensdo temporaria do direito de participar de licitacdo e impedimento de
contratar com a Administracdo Publica, por prazo de dais anos.

6.3- Se o motivo ocorrer por comprovado impedimento ou de reconhecida forca maior, devidamente
justificado e aceito pelo Municipio, a CONTRATADA ficara isenta das penalidades mencionadas;

a) A critério do Municipio, na ocorréncia de multa, o valor podera ser descontado dos valores a serem
pagos.

7- DA VIGENCIA

7.1- O contrato passara a vigorar na data de sua assinatura, tendo seu término previsto para 12 (doze) meses
apos, podendo ser prorrogado, por meio de termo aditivo, até o limite permitido pela Lei.

8 — ESPECIFICAOES DA CONTRATACAO
8.1- Tipo de licitacao

8.1.1- O julgamento dar-se-a pelo menor preco global, desde que atendidas as exigéncias, por ser um servigo
que ndo pode ser desmembrado.

8.2- Consorcio

8.2.1- E vedada a participacdo de empresas em consércio, uma vez que o objeto ndo apresenta uma
complexidade ou vulto que justifique essa forma de participacao.

8.3- Garantias

8.3.1- A CONTRATADA garante que os sistemas estdo de acordo com as especifica¢cdes funcionais e dentro
dos padrdes legais, gerando satisfatoriamente todos os resultados mencionados.

8.3.2- A CONTRATADA ndo se responsabiliza por quaisquer despesas causadas pelo ndo funcionamento
temporario dos sistemas, decorrente do uso inadequado dos mesmos; assim como ndo responde perante as
autoridades, pelos documentos extraidos através dos mesmos.

8.4 — Visita técnica

8.4.1- A visita técnica, a ser efetuada no local onde serdo executados os servicos deve ser préviamente
agendada. Em caso de nao ocorrer por dispensa da CONTRATADA, resta ciente de todas as
condicOes necessarias para a perfeita e completa execucdo dos servicos licitados, aceitando as condi¢Ges que
se apresentarem e acatando a estrutura existente como suficiente, ndo podendo fazer alegacoes futuras.

8.5- Amostra

8.5.1- Ndo se aplica.
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9- CRITERIOS DE PAGAMENTO

9.1- O pagamento sera efetuado em 15 dias tteis contados da apresentacdo da correspondente Nota Fiscal de
Servicos emitida pela CONTRATADA, sendo em parcela Gnica o que corresponde a instalacao e
fornecimento de sistemas e parcela mensal ao que tange a continuidade dos servicos;

9.2- O pagamento de que trata o item 9.1 ficara condicionado:

9.2.1- Ao ateste da efetiva prestacdo do servico contratado pelo fiscal de contrato, o qual sempre que
necessario estara embasado em documentos comprobatérios.

9.3- No caso do nao atendimento de quaisquer das exigéncias para pagamento, no prazo estipulado ao fiscal,
por conter divergéncias contratuais, a empresa serd notificada formalmente para as regularizacGes
necessarias.

9.3.1- O prazo de pagamento estipulado no item 9.1, passard a contar da data em que as situagoes
identificadas forem regularizadas, sendo esta devidamente declarada pelo fiscal de contrato em processo
administrativo.

9.4- Eventuais atrasos no pagamento por exclusiva responsabilidade do Municipio, sofrerdo acréscimos a
razdo de 1% (um por cento) ao més, calculado pro rata die até a data do efetivo pagamento.

9.5- Os valores pactuados em contrato, ndo serdo reajustados antes de decorridos 12 meses, exceto nos casos
de comprovado desequilibrio econémico e financeiro por motivo ocorrido durante a execucdao do contrato e
para o qual o contratado ndo tenha concorrido. O indice a ser adotado para reajuste, ap6s a cada 12 meses,
sera o IPCA.

10- FONTE DO RECURSO

Emenda Parlamentar.

11- GESTAO DO CONTRATO

11.1- E responsavel pela fiscalizacdo do contrato a ser gerado a partir deste processo o servidor a seguir
indicado e respectivo suplemente.

Nome do fiscal do CONtrato: .........cccceeeveeeereeseeseeseeseesreenens Assinatura:

Telefone: (cc....)eeeceveeeieeeieeeieeeieeee, E-mail: oo,
Nome do suplemente: ........c.ccceceeeeereeneennnen. Assinatura:

Telefone: (c.....) coeeeeeveerreeereeneereenens E-mail: ..oocviiiiiieieeeeeee e
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1) VERIFICACAO DAS
ASSINATURAS

Cédigo para verificagao: BFDA-6488-E292-4253

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

«”  CASSIA FRANCIELE KUHN (CPF 023.XXX.XXX-84) em 17/07/2024 12:56:45 (GMT-03:00)

Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

IV 4 MARILDA BORGES CORBELINI (CPF 571.XXX.XXX-00) em 18/07/2024 23:09:44 (GMT-03:00)
Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

Para verificar a validade das assinaturas, acesse a Central de Verificagdo por meio do link:

https://soledade.1doc.com.br/verificacao/BFDA-6488-E292-4253

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://soledade.1doc.com.br/verificacao/B2CD-11D6-7CD9-0497 e informe o cédigo B2CD-11D6-7CD9-0497
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