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INTRODUCAO

Neste documento encontra-se o Plano de A¢ao da Ouvidoria da Universidade Federal do ABC (UFABC) para
o periodo de maio de 2022 a margo de 2023.

Este é o primeiro plano de agao elaborado pela Ouvidoria da UFABC dentro do processo ciclico previsto no
ambito do Modelo de Maturidade em Ouvidoria (MMOuUP), desenvolvido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) e composto de: preenchimento de autodiagndstico de maturidade, definicdo de niveis alvo a
serem atingidos, elaboragao e implementacao de um plano de agao.

Mais informagdes em:
e Sijte da Ouvidoria da UFABC: https://www.ufabc.edu.br/ouvidoria
e Diagndstico de maturidade e nivel-alvo da Ouvidoria da UFABC;
e Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUuUP (CGU);
e Ouvidorias.gov: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br

O Plano de acdo foi estruturado da seguinte forma:
e Nome das acoes;
e Impacto no nivel de maturidade (do MMOUP) das a¢Ges;
e Data de inicio e de conclusdo das ac¢des;
e Responsdveis pelas acdes;
e Unidades envolvidas nas acdes;
e Objetivos das agdes e
e Etapas para realizacdo das acdes.

Equipe da Ouvidoria:
Silas Araujo Leite de Oliveira — Ouvidor

Fatima Crhistine da Silva — Substituta eventual do Ouvidor
Bruno Marra da Silva

Maio/2022

Versao 1.1


https://www.ufabc.edu.br/ouvidoria
https://ufabc.net.br/autodiagnostico21
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

1

Pautar a valorizagao do
titular da Ouvidoria,
compatibilizando com o
conjunto de suas
responsabilidades

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.2 Capacidades e garantias da equipe > 1.2.1
Rotatividade da equipe (1 => 3 / Limitado => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/06/2022 31/12/2022

Responsavel:
Silas Leite

Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SUGEPE)

Objetivos:
* Reduzir a rotatividade de Quvidores
* Valorizar a funcdo de acordo com suas responsabilidades
* Tornar a funcdo mais atrativa ao quadro de servidores da UFABC

Etapas:
* Estabelecer comparativo com gratificagdes ou reconhecimento atribuidos em
demais Ouvidorias de Universidades Federais
* Levantar pareceres que tratem do assunto (Controladoria-Geral da Unido,
Tribunal de Contas da Unido etc.)
* Pautar a questdo em reunifes com a alta gestdo da Universidade
* Formalizar a questdo junto a alta gestdo da Universidade

2

Pautar a compatibilidade
entre o nimero de
servidores da Ouvidoria com
o conjunto de atribuicdes da
unidade

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.2 Capacidades e garantias da equipe > 1.2.1
Rotatividade da equipe (1 => 3 / Limitado => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/06/2022 31/12/2022

Responsavel:
Silas Leite

Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria
Superintendéncia de Gestao de Pessoas (SUGEPE)

Objetivos:
* Reduzir a rotatividade de Ouvidores
* Melhorar o desempenho da Ouvidoria nas rotinas de trabalho
* Adequar demanda de trabalho e recursos para sua realizacdo

Etapas:
* Estabelecer comparativo com equipes de demais Ouvidorias de Universidades
Federais
* Levantar pareceres que tratem do assunto (Controladoria-Geral da Unido,
Tribunal de Contas da Unido etc.)
* Pautar a questao em reunides com a alta gestdo da Universidade
* Formalizar a questdo junto a alta gestdo da Universidade




3

Articular a desvinculagao da
fungao de Autoridade de
Monitoramento da Lei de

Acesso a Informagdo (LAI) da

funcdo de Ouvidor / Gestor

do Servico de Informagao ao
Cidadao (SIC)

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.2 Capacidades e garantias da equipe > 1.2.1
Rotatividade da equipe (1 => 3 / Limitado => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/01/2022 31/12/2022

Responsavel:
Silas Leite

Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria
Superintendéncia de Gestao de Pessoas (SUGEPE)

Objetivos:
* Reduzir a rotatividade de Ouvidores
* Reduzir o acumulo de fung¢des do Ouvidor
* Garantir o adequado exercicio das atribuicdes de Gestor do SIC - gestdo e
operacionalizacdo do SIC - e da Autoridade de Monitoramento da LAl -
supervisdo e controle da gestdo e da operacionalizacdo do SIC (principio da
separacdo de funcgdes)

Etapas:
* Estabelecer comparativo com demais Ouvidorias de Universidades Federais
* Levantar pareceres que tratem do assunto (Controladoria-Geral da Unido,
Tribunal de Contas da Unido etc.)
* Consultar: CGU, TCU, Procuradoria etc.
* Produzir andlise sobre conflito entre as funcdes
* Pautar a questdo em reunides com a alta gestdo da Universidade
* Formalizar a questdo junto a alta gestdo da Universidade, com sugestGes de
perfis

4

Promover atualiza¢ao dos
marcos normativos da
Ouvidoria na UFABC
(Regimento Interno e
Portaria)

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.1 Institucionalidade > 1.1.1 Relevancia institucional
(2 => 3 / Basico => Sustentado)

Data de Conclusao:
31/12/2022

Data de Inicio:
01/01/2019

Responsavel:
Silas Leite

Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria

Objetivos:
* Revisitar e definir a identidade da Ouvidoria
* Alinhar objetivos, metas e expectativas da UFABC e da Ouvidoria
* Proporcionar maior seguranga juridica e administrativa as a¢ées da Ouvidoria

Etapas:
* Aguardar a publicacdo do novo Regimento da Ouvidoria (elaborado entre
2019 e 2021) junto ao Regimento Geral da UFABC
* Levantar e analisar publica¢cdes (manuais, modelos, normativas etc.) que
sirvam de referéncia para a atualiza¢do da portaria que disciplina a atividade
da Ouvidoria
* Definir conteudo da portaria (estrutura e assuntos)
* Redigir minuta de portaria
* Alinhar minuta de portaria com alta gestdo
* Publicar nova portaria no Boletim de Servigcos da UFABC
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Articular encontros
periddicos com a Reitoria
para tratar de questoes
relacionadas a Ouvidoria e a
gestao da Universidade

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensado Estruturante > 1.3. Capacidades e garantias do titular > 1.3.4 Acesso
ao nivel estratégico (2 =>4 / Basico => Otimizado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/06/2022 31/08/2022
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria
Objetivos:

* Viabilizar o didlogo continuo com a alta gestado
* Viabilizar acGes, projetos e outras oportunidades

Etapas:
* Definir agenda mensal de reunies com a Reitoria
* Estabelecer e encaminhar pauta da reunido aos participantes até 3 dias antes
da reunido, sempre que possivel
* Realizar as reuniGes, apontando lacunas e oportunidades de acdo, com
devido registro

6

Pleitear a realocagdao e a
expansao fisica da Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.5 Infraestrutura e acessibilidade > 1.5.3
Infraestrutura fisica (3 => 4 / Sustentado => Otimizado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/06/2022 31/12/2022
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria
Prefeitura Universitaria (PU)
Objetivos:

* Obter um local de atendimento fisico exclusivo que seja evidente aos
usudrios e adequado aos servidores

* Alcancar os usudrios do campus de Sdo Bernardo do Campo que demandem
atendimento presencial

* Melhorar a qualidade de vida dos servidores da Ouvidoria

Etapas:
* Definir rotina de atendimento fisico no campus de Sdo Bernardo do Campo
(dias e periodo de atendimento e equipe)
* Definir critérios para as unidades fisicas da Ouvidoria (espago fisico,
localizagdo e recursos)
* Solicitar formalmente, a Reitoria e a Comissdao Permanente de Espaco Fisico a
realocacdo fisica da Ouvidoria no campus de Santo André e a sua instalagao no
campus de S3o Bernardo do Campo
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Implementar a Carta de
Servicos ao Usuario, com
definicdo de papéis em uma
estrutura de governanga de
servicos

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensado Estruturante > 1.1 Institucionalidade > 1.1.1 Relevancia institucional
(2 => 3 / Basico => Sustentado)
Dimensao Essencial > 2.2 Governanga de servicos > 2.1.1 Mapeamento de
servicos (1 => 3 / Limitado => Sustentado)
Dimensado Essencial > 2.2 Governanga de servigos > 2.1.2 Monitoramento da
Carta de Servicos ao Usuario (1 => 2 / Limitado => Basico)
Dimensao Essencial > 2.2 Governanca de servigos > 2.1.3 Qualidade da
informacdo (1 => 3 / Limitado => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/08/2022 28/02/2023
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria

Nucleo de Tecnologia da Informacdo (NTI)
Demais unidades administrativas da UFABC

Objetivos:
* Sistematizar, num Unico local, informacgGes sobre os servicos publicos
prestados pela UFABC
* Coletar avaliagGes sobre os servigos prestados pela UFABC

Etapas:
* Pactuar com a alta gestdo a elaboragdo da Carta
* Definir estrutura de governanca da Carta (atores e responsabilidades)
* Definir cronograma de trabalho, com metas quantificaveis
* Conduzir, junto aos gestores de servigos, processo de publicagdo da Carta no
Portal de Servigos Gov.Br
* Instituir processo periddico de atualizagdo e revisdo critica das informacgGes
da Carta
* Dar publicidade e divulgar a Carta
* Sistematizar e analisar dados de avaliagdo de servigos provenientes do Portal
de Servigos Gov.BR
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Mapear processos da
Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensao Estruturante > 1.4 Planejamento e gestao eficiente > 1.4.4
Seguranca da informacéo (1 => 2 / Limitado => Basico)
Dimensao Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.1 Processo de tratamento
de manifestacdes (1 => 3/ Limitado => Sustentado)
Dimensado Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.2 Processo de tratamento
de ouvidoria interna (1 => 3 / Limitado => Sustentado)
Dimensao Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.4 Protecdo ao
denunciante (2 => 3 / Basico => Sustentado)
Dimensao Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.6 Analise preliminar (2 => 3
/ Bésico => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/06/2022 31/12/2022
Responsavel:
Fatima Silva
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Objetivos:

* |dentificar todos os processos da Ouvidoria

* |dentificar riscos nos processos da Ouvidoria
* Aprimorar os processos da Ouvidoria

* Documentar os processos da Ouvidoria

* Padronizar os processos da Ouvidoria

* Dar transparéncia aos processos da Ouvidoria

Etapas:
* Participar de oficinas e sala de atendimento promovidas pelo Café com
Processos do Nucleo de Tecnologia da Informacao (NTI)
* Participar de cursos relacionados a gestdo por processos e mapeamento de
processos (dentre eles os disponibilizados pela Escola Nacional de
Administracdo Publica)
* Estudar as funcionalidades da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Fala.BR) ainda nao utilizadas pela Ouvidoria a fim de identificar
oportunidades de melhoria nos processos da Ouvidoria
* Definir metodologia de mapeamento de processos a ser adotada
* ldentificar todos os processos realizados pela Ouvidoria (registro de
manifestagdes, tratamento de manifestagdes, transparéncia ativa, analise de
satisfacdo, publicacdo de servigos, conselho de usuarios etc.)
* Definir critérios de priorizagdo e determinar a ordem os processos que serao
mapeados
* Mapear os processos; observando, nos fluxos de tratamento de
manifestagdes: as especificidades de cada tipo de manifestacdo (em especial,
das denuncias) e os elementos essenciais que devem constar nas etapas de
analise preliminar
* Documentar os processos
* Dar publicidade aos processos mapeados
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Implementar mecanismo de
acompanhamento de
conclusdo de processos de
apuracgao resultante de
denuncias

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.8 Acompanhamento da
conclusdo de denuncias (2 => 3 / Basico => Sustentado)

Data de Conclusao:
31/12/2022

Data de Inicio:
01/06/2022

Responsavel:
Bruno Marra

Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Unidades técnicas de apuragao

Objetivos:
* Aprimorar processo da Ouvidoria
* Informar o usuario sobre o resultado final da sua manifestacdo

Etapas:
* Elaborar dispositivo de controle que permita rastreabilidade da conclusdo de
processo iniciado por meio de denuncia
* Levantar denuncias encaminhadas nos ultimos 3 anos
* Solicitar situacdo (status) das denuncias as unidades apuratérias, com envio
de resultado daquelas que tenham sido concluidas
* Incluir os resultados obtidos no Fala.BR
* Instituir rotina de acordo com a agdo de mapeamento de processos com
periodicidade definida para acdo de acompanhamento

10

Implementar mecanismo de
acompanhamento de
cumprimento de
compromissos firmados em
manifestacoes

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensao Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.9 Acompanhamento
efetivo de manifestac@es (2 => 3 / Basico => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/06/2022 31/12/2022

Responsavel:
Bruno Marra

Unidades envolvidas:
Ouvidoria

Objetivos:
* Aprimorar processo da Ouvidoria
* Informar o usudrio sobre o resultado final da sua manifestagédo

Etapas:
* Elaborar dispositivo de controle que permita rastreabilidade dos
compromissos firmados em manifestagdes
* Instituir rotina de acordo com a a¢do de mapeamento de processos com
periodicidade definida para acdo de acompanhamento
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Implementar modelo de
gestdo por competéncias na
Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensado Estruturante > 1.2 Capacidades e garantias da equipe > 1.2.3
Escolaridade da equipe (3 =>4 / Sustentado => Otimizado)
Dimensao Estruturante > 1.3. Capacidades e garantias do titular > 1.3.3
Critérios de nomeacéo do titular (1 =>2 / Limitado => Basico)
Dimensao Estruturante > 1.4 Planejamento e gestao eficiente > 1.4.2 Formacao
de competéncias (1 => 3 / Limitado => Sustentado)
Dimensao Essencial > 2.2 Transparéncia e prestacdo de contas > 2.2.2
Transparéncia de desempenho (2 =>4 / Basico => Otimizado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/09/2022 31/03/2023
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SUGEPE)
Objetivos:

* Desenvolver as competéncias dos servidores da Ouvidoria

* Melhorar o desempenho dos servidores da Ouvidoria

* Alinhar objetivos e metas da Ouvidoria e da UFABC com a equipe da
Ouvidoria

* Estabelecer referéncias para selecdo de quadros da Ouvidoria

Etapas:
* Estabelecer didlogo com a Superintendéncia de Gestdo de Pessoas para
obtencdo de orientagles, cursos, sugestées e materiais ja produzidos
* Participar de cursos relacionados a gestdo por competéncias (dentre eles os
disponibilizados pela Escola Nacional de Administracdo Publica)
* Descrever, para a funcdo de Ouvidor e para o seu quadro de apoio, as
competéncias desejaveis em termos de conhecimentos, habilidades e atitudes
(incluir, dentre os conhecimentos desejados, a tematica de diversidade sexual
e de género, assédio e, dentre as habilidades desejadas, a de escuta ativa)
* |dentificar lacunas entre competéncias desejadas e presentes na equipe
* Elaborar plano de desenvolvimento e pactua-lo com a equipe e Universidade
* |nstituir ciclo de trabalho, com data de reinicio da atividade a ser incluida no
calendario anual da Ouvidoria, e verificagdo dos resultados alcangados no
intervalo entre um ciclo e outro
* Dar transparéncia aos materiais produzidos

12

Promover a capacitacao do
titular da Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensao Estruturante > 1.3. Capacidades e garantias do titular > 1.3.1
Escolaridade do titular (3 =>4 / Sustentado => Otimizado)

Data de Inicio: Data de Conclusdo:
01/09/2021 31/12/2022
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Objetivos:
* Desenvolver as competéncias dos servidores da Ouvidoria
Etapas:

* Quvidor deve concluir o Curso de Pds-graduacgao lato sensu em Quvidoria
Publica da Ouvidoria-geral da Unido
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Implementar roteiros
e orientagdes para a
conducdo dos
atendimentos

Impacto no nivel de maturidade:
Dimens&o Essencial > 2.3 Processos essenciais > 2.3.3 Atendimento (1 => 2 / Limitado
=> Basico)

Data de Inicio: Data de Conclusao:

01/06/2022 31/12/2022
Responsavel:
Fatima Silva
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Objetivos:

* Melhorar atendimento prestado aos usuarios
* Estabelecer padrdo de atendimento aos usuarios

Etapas:
* Levantar, junto a outros érgaos, roteiros e orientacGes de atendimento
* Elaborar documento contendo roteiro e orientagdes
* Treinar servidores de acordo com o documento produzido
* Prever, no calendario da Ouvidoria, ao menos uma vez ao ano, um novo treinamento
dos servidores com base no documento elaborado.

14

Implementar
processo de
elaboragao do Plano
de Agao da Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensao Estruturante > 1.4 Planejamento e gestdo eficiente > 1.4.1 Planejamento
operacional (2 => 3 / Basico => Sustentado)
Dimensao Essencial > 2.2 Transparéncia e presta¢do de contas > 2.2.2 Transparéncia
de desempenho (2 => 4 / Basico => Otimizado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:

01/01/2023 31/03/2023
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:

Ouvidoria

Objetivos:
* Viabilizar acGes e projetos
* Aprimorar processos da Ouvidoria

Etapas:

* Instituir ciclo de trabalho, com data de reinicio do planejamento a ser incluida no
calendario anual da Ouvidoria, e verificagdo dos resultados alcangados no intervalo
entre um ciclo e outro

* Dar transparéncia aos Planos produzidos

15

Implementar
processo de anadlise
das avaliagdes de
satisfacdao dos
usudrios em relagao
ao atendimento
prestado pela
Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Essencial > 2.2 Transparéncia e presta¢do de contas > 2.2.1 Controle social (2
=>4 [ Basico => Otimizado)
Dimensado Essencial > 2.2 Transparéncia e prestagdo de contas > 2.2.2 Transparéncia
de desempenho (2 => 4 / Basico => Otimizado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:

01/01/2023 31/03/2023
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Objetivos:

* Aprimorar processos da Ouvidoria a partir da experiéncia do usuario
* Tornar a Ouvidoria mais aberta aos usuarios
* Tornar a Ouvidoria mais transparente
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Etapas:
* Analisar os dados disponiveis no Fala.BR e nos Painéis "Resolveu?" e "LAI"
* Sistematizar em um documento a analise realizada, com as criticas e as
oportunidades de melhoria identificadas
* Instituir ciclo de analise, com data de reinicio da analise a ser incluida no calendario
anual da Ouvidoria, e verificacdo dos resultados alcangados no intervalo entre um
entre um ciclo e outro
* Dar transparéncia as analises produzidas

16

Implementar
processo de
produgdo do
Relatdrio de
Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensao Essencial > 2.2 Transparéncia e prestacdo de contas > 2.2.2 Transparéncia
de desempenho (2 => 4 / Basico => Otimizado)
Dimensdo Essencial > 2.4 Gestdo estratégica de informacdo > 2.4.3 Analise de dados (1
=> 2 / Limitado => Basico)
Dimensao Essencial > 2.4 Gestdo estratégica de informacao > 2.4.4 Producdo de
informacdes estratégicas (1 =>2 / Limitado => Basico)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/01/2022 31/05/2022
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Reitoria
Objetivos:

* Atender ao previsto em dispositivos, como os artigos 14 e 15 da Lei 13.460/2017
* Indicar a UFABC e, em especial, aos gestores de servicos oportunidades de melhoria
nos servigos prestados

Etapas:
* Levantar contetido minimo do relatdrio (art. 14 e 15 da Lei 13.460/2017)
* |dentificar outros conteudos pertinentes a serem explorados no relatério
* Sistematizar base de dados para produgdo do relatério referente ao ano de 2021
* Produzir relatério referente ao ano de 2021
* Dar transparéncia ao relatério
* Instituir ciclo de trabalho, com data de reinicio da atividade a ser incluida no
calendario anual da Ouvidoria

17

Mapear evolugao do
volume de demandas
e suas causas

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensado Estruturante > 1.4 Planejamento e gestdo eficiente > 1.4.3 Eficiéncia de
alocacdo de recursos (1 => 3 / Limitado => Sustentado)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/10/2022 31/01/2023

Responsavel:
Bruno Marra

Unidades envolvidas:
Ouvidoria

Objetivos:
* Prever, em algum grau, o comportamento das demandas de Ouvidoria

Etapas:
* Analisar as oscilagdes do nimero de manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso
a informacdo por més tentando identificar algum tipo de padrao
* Fazer levantamento de eventos importantes que ocorrerdo ao longo de 2022 e 2023
e que podem impactar o comportamento das manifestaces
* Sistematizar o resultado das analises realizadas
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18

Analisar perfil do
usudrio coletado pelo
Fala.BR

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.5 Infraestrutura e acessibilidade > 1.5.5 Experiéncia do
usudrio (1 => 2 / Limitado => Basico)

Data de Conclusao:
31/01/2023

Data de Inicio:
01/10/2022

Responsavel:
Bruno Marra

Unidades envolvidas:
Ouvidoria

Objetivos:
* Compreender melhor o perfil dos usudrios dos servigcos da Ouvidoria
* Aprimorar processos da Ouvidoria a partir da experiéncia do usuario

Etapas:
* Analisar os dados disponiveis no Fala.BR e nos Painéis "Resolveu?" e "LAI"
* Sistematizar em um documento as compreensdes obtidas a partir da analise e
indicar, a partir disso, melhorias que podem ser realizadas pela Ouvidoria

19

Implementar o
padrao de
acessibilidade de
governo eletrénico
eMAG nas paginas
online da Ouvidoria

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Estruturante > 1.5 Infraestrutura e acessibilidade > 1.5.4 Acessibilidade
tecnoldgica (3 =>4 / Sustentado => Otimizado)

Data de Conclusao:
31/12/2022

Data de Inicio:
01/06/2022

Responsavel:
Fatima Silva

Unidades envolvidas:
Ouvidoria

Objetivos:
* Tornar a Ouvidoria mais inclusiva digitalmente

Etapas:
* Confirmar se as paginas da Ouvidoria (Ouvidoria, SIC etc.) estdo no padrdao eMAG
* Se ndo estiverem, buscar junto a ACl e o NTI a atualizagdo das mesmas

20

Realizar pesquisas
acerca dos servigos
prestados pela
UFABC junto aos
usuarios

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensao Prospectiva > 3.1 Busca ativa de informagdes > 3.1.1 Capacidades para
pesquisa (1 =>2 / Limitado => Basico)
Dimensdo Prospectiva > 3.1 Busca ativa de informagdes > 3.1.2 Mobilizagdo ativa junto
aos usuarios (1 =>2 / Limitado => Basico)

Data de Inicio: Data de Conclusao:

01/12/2022 31/03/2023
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Demais unidades da UFABC
Objetivos:

* Indicar a UFABC e, em especial, aos gestores de servigos oportunidades de melhoria
nos servigos prestados a partir da visao dos usudrios
* Promover a participagao social

Etapas:
* Definir metodologia e meios para obtengdo de dados
* Coletar dados junto aos usuarios
* Apresentar os resultados das pesquisas aos gestores dos servigos




12

21

Realizar consultas aos
conselheiros dos servigcos
prestados pela UFABC

Impacto no nivel de maturidade:
Dimensdo Prospectiva > 3.2 Conselho de usudrios > 3.2.1 Relacionamento com
os Conselhos de usudrios (1 => 2 / Limitado => Basico)
Dimensdo Prospectiva > 3.2 Conselho de usuarios > 3.2.2 Engajamento de
conselheiros (1 => 2 / Limitado => Basico)
Dimensdo Prospectiva > 3.2 Conselho de usudrios > 3.2.3 Utilidade da relagdo
(1 =>2/ Limitado => Basico)

Data de Inicio: Data de Conclusao:
01/09/2022 31/03/2023
Responsavel:
Silas Leite
Unidades envolvidas:
Ouvidoria
Objetivos:

* Indicar a UFABC e, em especial, aos gestores de servicos oportunidades de
melhoria nos servicos prestados a partir da visdo dos usuarios
* Promover a participacdo social

Etapas:
* Estudar os materiais elaborados pela Controladoria-Geral da Unido sobre
Conselho de Usuarios
* Realizar acOes de de chamamento e de engajamento de voluntarios ao
Conselho de Usuarios
* Realizar consultas aos conselheiros
* Apresentar os resultados das consultas aos gestores dos servigos




CRONOGRAMA DE AGOES

13

Agdo

Data de
inicio

Data de
conclusao

Responsavel

2022

2023

Pautar a valorizagdo do titular da
Ouvidoria, compatibilizando com o
conjunto de suas responsabilidades

01/06/2022

31/12/2022

Silas Leite

Pautar a compatibilidade entre o nimero
de servidores da Ouvidoria com o conjunto
de atribuigoes da unidade

01/06/2022

31/12/2022

Silas Leite

Articular a desvinculagido da fungdo de
Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo (LAI) da fungdo de
Ouvidor / Gestor do Servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC)

01/01/2022

31/12/2022

Silas Leite

Promover atualiza¢gdo dos marcos
normativos da Ouvidoria na UFABC
(Regimento Interno e Portaria)

01/01/2019

31/12/2022

Silas Leite

Articular encontros periédicos com a
Reitoria para tratar de questoes
relacionadas a Ouvidoria e a gestao da
Universidade

01/06/2022

31/08/2022

Silas Leite

Pleitear a realocag¢do e a expansao fisica da
Ouvidoria

01/06/2022

31/12/2022

Silas Leite

Implementar a Carta de Servigos ao
Usudrio, com defini¢ao de papéis em uma
estrutura de governanga de servigos

01/08/2022

28/02/2023

Silas Leite

Mapear processos da Ouvidoria

01/06/2022

31/12/2022

Fatima Silva

Implementar mecanismo de
acompanhamento de conclusdo de
processos de apuragao resultante de
dentincias

01/06/2022

31/12/2022

Bruno Marra

Implementar mecanismo de
acompanhamento de cumprimento de
compromissos firmados em manifestagées

01/06/2022

31/12/2022

Bruno Marra

Implementar modelo de gestdo por
competéncias na Ouvidoria

01/09/2022

31/03/2023

Silas Leite

Abr

Mai

Jun
Jul

Ago

Set

Out

Nov

Dez

Promover a qualificagao do titular da
Ouvidoria

01/09/2021

31/12/2022

Silas Leite

Implementar roteiros e orientagdes para a
condugdo dos atendimentos

01/06/2022

31/12/2022

Fatima Silva

Implementar processo de elaboragdo do
Plano de Ag¢do da Ouvidoria

01/01/2023

31/03/2023

Silas Leite
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2022 2023
Agdo Dl LG Responsavel
.. =~ cl >l gl sl ®lecs|l=|0|=||2|N|lc|>c5lsTlcs|l=|0|=||2|N
inicio conclusao 21’%32332333821’5'2233&”3328
Implementar processo de analise das
avallzigoes de sat.lsfa;ao dos usuarios em 01/01/2023 | 31/03/2023 | Silas Leite
relagdo ao atendimento prestado pela
Ouvidoria
Implementar processo de produgdo do . .
Relatério de Ouvidoria 01/01/2022 | 31/05/2022 | Silas Leite
Mapear evolugdo do volume de demandas
01/10/2022 | 31/01/2023 | Bruno Marra
e suas causas
Analisar perfil do usuario coletado pelo 01/10/2022 | 31/01/2023 | Bruno Marra
Fala.BR
Implementar o padrao de acessibilidade de
governo eletronico Emag nas paginas 01/06/2022 | 31/12/2022 | Fatima Silva
online da Ouvidoria
Realizar pesquisas para a coleta de
informagdes acerca da prestagio de 01/12/2022 | 31/03/2023 | Silas Leite
servigos pela UFABC junto aos usuarios
Realizar consultas aos conselheiros dos 01/09/2022 | 31/03/2023 | silas Leite

servicos prestados pela UFABC




