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Tabela de entregas — PGD 2.0
Area: Quvidoria

N° Processo Atividade do processo Complexidade Titulo .da .Entrega Possiveis entregas parciais Possiveis subtarefas da entrega Modalidade de
(principal) trabalho
- . Receblme_nto de~ Manifestagoes . ~ . Tratar os diferentes tipos de manifestagéo de
Execucdo de diversas manifestagdes . Manifesta¢des recebidas no Fala.BR R - s . ~
01 e - i . Alta recebidas no Fala.BR . . Ouvidoria: elogio; solicitagdo; sugestdes; Teletrabalho
politica ptblica de ouvidoria através da . tratadas (tramitadas ou arquivadas) < ;o
Plataforma Fala BR respondidas reclamagdes e dentincias.
Utilizaggo da Atividades de - ~
Plataforma de Conselho Ouvidoria e Gerenciamento e manuteng¢ao da plataforma
~ . . e Captacdo/engajamento de Conselheiros
02 Gestdo de de Usuario para Alta aperfeicoadas por Elab - divuloaci bulacio d Teletrabalho
Processos pesquisa de melhoria meio da utilizacdo da ¢ aboragao, divulgagao e tadbulagao de
das atividades de Plataforma de enqgetes sobre os servicos da carta de
Ouvidoria Conselho de Usuarios SCIVIGOS
Elaboracio ¢ publicacio Relatérios semestrais
03 Prestagdo de de rgelat()rri)os de ¢ Alta de Ouvidoria Criar relatorios estatisticos das manifestagdes de Teletrabalho
contas Ouvidoria elaborados e cada semestre do ano referéncia
publicados
| d Pégina da Ouvidoria atualizada e/ou
Atualizag@o da pagina Pagina da Ouvidoria reformulada L . . . ~
04 | Atualizagdo do site | da Ouvidoria no site do Média atualizada no site do - A pagina ls};c ra atuallngfa comnovas informagdes Teletrabalho
Cefet/R] Cefet/RJ Noves doanmeiias mkifves & ¢ melhorias nas informagdes constantes
Ouvidoria incluidos no site
Formulario para avaliagdo do
atendimento presencial ou virtual da
Pesquisa de Satisfagdo . . ex Ouvidoria criado N . .
~ 1~ Pesquisa de Satisfacio : o - Discutir com a equipe as respostas recebidas no
Gestdo de dados e do cidaddo com o . Link do formulario de avaliagido . R Teletrabalho/
05 . Alta de atendimento da . . B0 L formulario, com vista a melhora dos .
desempenho atendimento da L R inserido na pagina da Ouvidoria . Presencial
L Ouvidoria realizada atendimentos
Ouvidoria Acompanhamento das respostas do
questionario de avaliagdo do
atendimento da Quvidoria realizado
Atendimento 20 Realizar atendimento presencialmente,
06 | Gestio operacional Atendimento ao cidadio Média cidadio realizado pela virtualmente (chamados, e-mails, Teams, Forms) Teletrabalho/
p na Ouvidoria Ouvidoria P e por telefone. Abrange os servidores, alunos e Presencial
funcionarios do Cefet/RJ.
Acolhimento do
~ cidaddo que deseja q Realizar acolhimento presencialmente e
Gestgo de fazer uma manifestacao q Ac~olhlme:nt0 40 virtualmente (por meio da Plataforma Teams). Teletraba?ho/
07 Acolhimento . o Alta cidadio realizado pela . L Presencial
Institucional tipo denuincia ou Ouvidoria Abrange os servidores, alunos e funcionarios do

reclamagéo na
Ouvidoria

Cefet/RJ.
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Processos e = q Executar a solugdo pacifica de conflitos por
. Resolugio de Conflitos eeu 1630 p . P
mecanismos de executada com meio da comunicacdo, do exercicio partilhado
08 resolugéo de Resolugdo de conflitos Alta Ad da autonomia e da forga transformadora do Presencial
. exceléncia pela . - .
conflitos Lo dialogo entre o Estado e o cidaddo. Direcionada
Ouvidoria .
tanto para o publico interno quanto externo.
Realizagdo Acompanhamento da
Acompanhamento . N A A - .
. de acompanhamento da 1 resposta junto as areas A ouvidoria deve acompanhar os e-mails até a
09 da resposta junto ) L Média Pl . . s Teletrabalho
s Lo resposta junto as areas técnicas realizado pela resposta conclusiva do setor para o cidaddo
as areas técnicas P S
técnicas Ouvidoria
Entrega de dados e Prestacdes de Entrega de dados e informagdes funcionais da
10 Gestao de dados informagdes da Média informacoes da Ouvidoria, exigido por setores internos do Teletrabalho

Ouvidoria

Ouvidoria finalizadas

Cefet/RJ ou por outros 6rgos
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