Elemento

1.2.1. Rotatividade da Equipe

1.2.5. Condutas
1.3.2 Garantias do titular
2.3.4 Protegdo ao denunciante

1.4.2 Formagéao de competéncias

1.4.3 Eficiéncia de alocagao de
recursos

1.4.4 Seguranga da Informagéo

2.3.1 Processo de tratamento de
manifestagdes

2.3.2 Processo de tratamento de
ouvidoria interna

2.3.4 Protecéo ao denunciante

1.4.5 Planejamento e execugao
orgamentaria

1.5.5 Experiéncia do usuario

2.1.1 Mapeamento de servigos
2.1.2 Monitoramento da Carta de
Servicos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da informagéo

Nivel de
Maturidade

Atual
1

Alvo
2

Acio

Solicitar designagéo de novos
servidores permanentes para a
equipe da Ouvidoria-Geral

Submeter de minuta de
atualizagédo da Resolugao
03/2012 do Conselho
Universitario (CONSUNI) ao
Gabinete

Elaborar uma lista de
competéncias desejaveis para os
componentes da equipe

Fazer estudo sobre a evolugédo do
volume das demandas

Identificar os riscos dos
processos da Ouvidoria-Geral

Enviar solicitacéo de
planejamento orgamentario para
a Ouvidoria em 2023

Identificar os perfis dos usuarios
da Ouvidoria

Submissao da minuta da Norma
de Carta de Servigos ao Cidadao

Objetivo

Aumentar a equipe da Ouvidoria-
Geral e consequentemente sua
capacidade de atendimento as
manifestagdes e atividades
pertinentes

Atualizar a resolugdo em
consonancia com as normativas
atuais (leis, decretos, portarias e
instrugdes normativas),
refor¢gando as condutas
desejadas e garantias do titular e
dos servidores de ouvidoria, além
da protecéo ao denunciante

Melhorar a qualificagéo técnica da
equipe

Conhecer a evolugao do
quantitativo de demandas

Realizar a melhoria dos
processos e promover
salvaguardas de protegéo ao
denunciante, além de realizar a
gestdo de riscos de Sl

Permitir que a Ouvidoria-Geral
possua orgamento para
realizagdo de atividades que
demandem apoio financeiro, tais
como, treinamentos e eventos

Permitir que a Ouvidoria-Geral
conhega os usuarios e verifique a
melhor forma de atendimento

Formalizar os processos de
mapeamento, incluséo e
atualizagdo das informagdes da
Carta de Servigos ao Cidadado

Etapas

1. Fazer estudo do aumento das
demandas;

2. Elaborar oficio para o Gabinete
do Reitor;

3. Encaminhar processo SIPAC

1. Andlise da resolugao atual;
2. Analise das normativas
vigentes;

3. Elaboragéo da minuta;

4. Enviar ao Gabinete do Reitor
para submissdo ao CONSUNI

1. Verificar na literatura as
competéncias desejaveis para os
componentes de ouvidoria;
2. Emitir a lista de competéncias.

1. Realizar analise comparativa
dos relatérios quantitativos da
Fala.BR, no periodo de 2019 a
2022

1. Mapear e modelar os
processos AS-IS (como s&o);

2. Realizar andlise de riscos,
conforme metodologia da UFPE;
3. Modelar os processos TO-BE
(como devem ser).

1. Realizar levantamento de
gastos para 2023;

2. Elaborar oficio para o Gabinete
do Reitor;

3. Encaminhar processo SIPAC

1. Incluir os perfis dos
manifestantes nos relatérios
mensais;

2. Realizar anadlise dos perfis
constantes nos relatérios mensais
e no painel Resolveu?

1. Analisar normativos
relacionados a Carta de Servigos;
2. Analisar material disponivel no
Gov.BR;

3. Redigir a minuta da norma

4. Enviar ao Gabinete do Reitor
para submissdo ao CONSUNI

Periodo de execucio das
acdes

Areas envolvidas

01/05/2022 31/05/2022 Gabinete do Reitor;

01/06/2022

01/07/2022

01/01/2022

01/02/2022

01/09/2022

01/01/2022

01/09/2022

30/09/2022

30/07/2022

31/12/2022

28/02/2023

30/09/2022

31/01/2023

30/11/2022

Pro-Reitoria de Gestéo de
Pessoas (PROGEPE)

Gabinete do Reitor;
Conselho Universitario
(CONSUNI)

Pro-Reitoria de Gestéo de
Pessoas (PROGEPE)

Comisséo de Etica (CET);

Servico de Corregedoria
(SOPAD);

Pro-reitoria de Gestédo de Pessoas
(PROGEPE);

Comissao de Convivéncia
Discente (CCD);

Centro de Ciéncias Sociais
Aplicadas (CCSA).

Gabinete do Reitor;

Diretoria Estratégica de
Planejamento

Gabinete do Reitor;
Secgao de Atendimento ao
Cidadao

Responsavel pela execucio

Carla Ribeiro

Carla Ribeiro

Carla Ribeiro

Liane Biagini

Frederico Siqueira

Nestor Correia

Liane Biagini

Monica Santos



