Unidade: Universidade Federal de Pelotas - UFPel

Periodo de implementacao: 10/5/2022 a 15/3/2023.

PLANO DE

ACAO

Nivel alvo de Maturidade |Acdo Objetivo Etapas Periodo de execucdo |Areas envolvidas Responsavel
das agdes pela execucédo
1.1.1 Relevancia Publicar normativo Permitir que a Ouvidoria 1-Emisséo de portaria; J& executado. -Reitoria da UFPel; Reitoria
Institucional: para a insercdo da participe dos féruns de 2-Publicacdo da respectiva -Comité de da
otimizado ouvidoria na estrutura |governanca. portaria no portal da UFPel. Governanca UFPel.
de integridade. Institucional (CGI);
-Nucleo de
Governanga e
Controle (NGC).
1.3.3 Critérios de Atualizar o Regimento |Acrescentar ao Regimento dafl-Elaboracdo de minuta; Em tramitagé&o. -Ouvidora; Ouvidora;
nomeacao do titular: |da Ouvidoria Ouvidoria, em seu artigo 3°, al2-Envio ao Gabinete da Periodo de maioa |-CONSUN.
otimizado informacéo acerca das Reitoria; julho de 2022. CONSUN.
Portarias 1181/2020 e 3-Parecer da Procuradoria
3109/2020, referentes a Federal junto a UFPel;
nomeacao, designacao, 4-Aprovacdo do Conselho
exoneracao, dispensa, Universitario (CONSUN);
permanéncia e reconduc@o [5-Publicacéo.
do titular da unidade setorial
do SisOuv.
1.3.4. Acesso ao nivel |Inclusdo da Ouvidoria |Fortalecer os lagos entre a  |Definir datas para as reunifes;Maio/2022 a -Ouvidoria; Ouvidora.
estratégico: na agenda do Gabinete/Ouvidoria e a Gestao; IAgendar os encontros de Dezembro/2022. -Gabinete da Reitoria.

otimizado

da Reitoria para
encontro periddico.

forma perddica.




1.4.1 Planejamento

Inclusédo do

Promover a transparéncia

operacional: planejamento de ac¢des|das a¢des da Ouvidoria ao

sustentado da Ouvidoria em longo do ano.
relatérios.

Atualizar os relat6rio emitidos | Maio/2022 a -Ouvidoria. Ouvidora.
1.4.2 Formacgéo de Inclusdo nos relatérios (Indicar a necessidade de pela Ouvidoria. julho/2022.
competéncias: da Ouvidoria da otimizar o desempenho do

sustentado necessidade de trabalho realizado na
capacitacfes para Ouvidoria, por meio da
qualificar seus Identificacdodos
integrantes. conhecimentos desejaveis a

equipe.
Publicacdo de A UFPel quer propiciar um  |J4 implementado. Publicada a
normativo relativo a ambiente seguro para a Resolucdo n° 40, de |-Comité de Comité de
1.4.4 Segurancada |implementacédo da informacao, demonstrando, 26/11/2020. Seguranca da Seguranca da
Informacdo: Politica de Seguranca [assim, a sua Informacao e Informacao e
otimizado da Informacéo e responsabilidade institucional. Comunicagoes; Comunicag®es.
Comunicac¢do na -Conselho
UFPel. Universitario
(CONSUN).
Publicacdo do plano deDar transparéncia as acbes [l-Planejar as ac¢oes;
2.2.2 Transparéncia de [agcao com base no de melhoria propostas pela [1-Solicitar a ciéncia e aval da
desempenho: MMOUP. Ouvidoria da UFPel. gestao; Maio/2022 a -Ouvidoria;
otimizado 3-Publicar o plano de acéo; Marco /2023. -Gabinete da Reitoria

4-Executar as acles de
melhoria previstas.

2.3.1 Processo de
tratamento de
manifestacfes:

sustentado

2.3.2 Processo de
tratamento de ouvidoria
interna : sustentado

Atualizacdo do
mapeamento dos
processos de
tratamento das
manifestagbes da
Ouvidoria.

Promover uma visao ampla
dos processos utilizados pela
Ouvidoria; dar transparéncia.

- Acao conjunta com o
Escritorio de Processos, por
meio de reunides/encontros,
para efetivar as devidas
alteracdes;

- Revisar as alteracfes e
verificar o panorama geral do
mapeamento.

Julho/2022 a
Fev/2023.

-Ouvidoria;
-Escritorio de
Processos.

Ouvidora




2.3.3 Atendimento:
sustentado

Registrar boas praticas de
atendimento ao usuario;

-Verificar alguns modelos;

Elaborar manual de -Buscar algumas orientacdes Julho/2022 a -Ouvidoria Ouvidora.
2.3.6. Analise preliminar: procedimentos internos|Uniformizar o tratamento ao  |na documentacgéo Fev/2023.
otimizado da Ouvidoria. usuario e suas demandas; |disponibilizada pela CGU;
Propiciar ao usuario -Adaptar o texto aos usuarios
2.3.7 Linguagem e respostas completas, da UFPel.
adequacédo de respostas: suficientes e de facil
otimizado compreensao;
3.1.1 Capacidades para a
pesquisa: -Visar a melhoria dos -Atualizar os servicos -Ouvidoria;
bésico servicos externos oferecidos |publicados no gov.br;
pela UFPel, -Coordenacéo de
-Elaborar enquetes; Comuncacédo Social —
Realizacdo periddica |-Adequar os servicos de CCS;
3.2.1 Relacionamento |de enquetes acerca  forma a atender as -Chamamento de usuarios
com os Conselhos de (dos servicos oferecidos|necessidades dos usuarios |para responder as enquetes, -Superintendéncia de
Usuérios: a0 publico externo. externos; por meio de divulgacdo de Jun/2022 a Set/2022 |Gestdo deTecnologia Ouvidora
sustentado adeséo a Plataforma de da Informagéo e

3.2.2 Engajamento de
Conselheiros:_
sustentado

3.2.3 Utilidade da
relacéo:
sustentado

-Facilitar ao usuario a
obtencao dos servicos
disponibilizados pela UFPel;

-Conhecer a opinido dos
usuarios acerca dos servigos
ofertados.

Conselho de Usuarios;

-Publicizar os relatorios
oriundos das pesquisas
realizadas.

Comunicagdo —
SGTIC;

Coordenacéo de
Registros
IAcadémicos — CRA.







