UNIVERSIDADE FEDERAL DA GRANDE DOURADOS (UFGD)
OUVIDORIA

Objetivo Estratégico

Aperfeicoar os regimentos, regulamentos e procedimentos administrativos institucionais.

Meta n°® 52

Elevar para 85% a quantidade de processos/procedimentos da Ouvidoria da UFGD com nivel de maturidade igual ou superior a 3 até 2026
(conforme Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica — MMOuP adotado pela CGU)

Observacdo: o controle da execucdo do plano sera feito por meio de aplicativo de gerenciamento de projetos (Asana), em que constara o detalhamento de cada agdo.

PLANO DE AGAO RELACIONADO AO MODELO DE MATURIDADE EM OUVIDORIA PUBLICA —- MMOuP

Iniciativas
estratégicas

Elementos do
MMOuP

Nivel alvo de maturidade

Acoes

Periodo de
execucao
das agoes

Areas
envolvidas

Responsa
vel pela
execucao

Criar
mecanismos
para garantir
a
participagdo
da Ouvidoria
nos féruns de
governanga
estratégica
da  UFGD
(Ex. Comité
de
Governancga
Digital,
Comité de
Governanga,
Riscos e
Controle,
etc.);

1.1.1 Relevancia
Institucional

A ouvidoria é institucionalizada mediante a
sua insercdo formal no organograma da
instituicdo, participa do processo de tomada
de decisbes sobre gestdao de servigcos e
politicas publicas do 6rgdo e é formalmente
inserida nos foruns de governanca estratégica
do 6rgdo ou entidade.

1. Inserir formalmente a Ouvidoria no Comité de
Governanca Digital da UFGD;

Até
15/03/2023

2. Inserir formalmente a Ouvidoria no Comité de
Governanca, Riscos e Controles da UFGD;

Até
15/03/2023

Ouvidoria;
Reitoria;
Conselho

Universitario.

Ouvidoria

Adequar o
Regimento
Interno  da
Ouvidoria ao

1.2.1 Rotatividade da
equipe

Entre 21% e 49%

Ajustar regimento da Ouvidoria para constar
mecanismos que minimizem a rotatividade da equipe.

Até
15/03/2023

Ouvidoria;
Reitoria;
Conselho

Universitario.

Ouvidoria
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. o .. . L. Ouvidoria;
1.24 Mais de 5 formagdes distintas, ou, no caso de | Fazer constar do regimento da Ouvidoria que sua| , .. .
. . , . o . , . Até Reitoria; L.
Heterogeneidade da|unidades com até 4 integrantes, 100% da|equipe serd composta, preferencialmente, por 15/03/2023 | Conselho Ouvidoria
equipe equipe com formagao distinta. servidores com formagoes académicas distintas. . o
Universitario.
MMOUI: ea A ouvidoria possui instrumento formal
legislacao institucionalizado que define as condutas " . N
aplicavel. Rt : Elaborar, aprovar e manter atualizado instrumento Ouvidoria;
p desejaveis e vedadas a seus servidores, . IR . L
1.2.5 Condutas desenvolvido e atualizado periodicamente DIEIL QS EETE 6 GO AEERTEt © VEIEess) L Reitoria; Ouvidoria
- . €0 peno aos servidores da Ouvidoria (avaliar possibilidade de | 15/03/2023 | Conselho
com a participagdo da prépria equipe, a qual L . : A . o
P . ser o proprio regimento interno da Ouvidoria). Universitdrio.
conhece e é orientada continuamente nos
termos do instrumento.
Existem ferramentas disponiveis para a
mensuracdo da satisfacdo do usudrio com - . p N
~ - Instituir rotina especifica na Ouvidoria para,
relacdo ao atendimento prestado pela o i .
S . . ... | periodicamente, analisar o resultado da pesquisa de
ouvidoria e ha procedimento periddico|” . .~ . .
. R 1 satisfacdo da Plataforma Fala.BR e implementar|Até . .
2.2.1 Controle social |formalmente instituido de analise destes . . . Ouvidoria Ouvidoria
. eventuais oportunidades de melhorias. (ver|15/03/2023
Adequar as dados, bem como de monitoramento de . . .
A N necessidade de alterar regimento interno da
principais providéncias adotadas em decorréncia destas Ouvidoria)
rotinas  da andlises e dos resultados da implantacdo de
Ouvidoria ao tais providéncias.
MMOUP ea A ouvidoria produz relatérios quantitativos e
leg¥sl’agao qualitativos de seu desempenho com
aplicavel. periodicidade minima anual, no dmbito de Lo . :
N . R Instituir rotina na Ouvidoria para manter atualizada| , .,
2.2.2 Transparéncia | procedimento formalmente instituido, bem . . . ~ Até . S
~ R ~ |sua pagina na internet com a divulgacdo dos seus Ouvidoria Ouvidoria
de desempenho como plano de agdo correspondente as agoes . 15/03/2023
. Py .. |relatorios de desempenho.
de melhoria necessarias para o exercicio
subsequente, ao qual é dado transparéncia
interna e externa ao 6rgao.
2.3.9 A ouvidoria possui meios que possibilitam a | Instituir rotina na Ouvidoria para acompanhamento | Até Ouvidoria; Ouvidoria
Acompanhamento rastreabilidade das medidas adotadas em/|sistematico do cumprimento dos acordos firmados|15/03/2023 | Reitoria.
efetivo de|decorréncia da manifestacdo  recebida, | pelos gestores para implementacdo de sugestdes e
manifestacoes. mantendo rotinas formalmente instituidas de | adogao de  providéncias  resultantes  das
acompanhamento destas, e o manifestante é|manifestacoes.

informado acerca da sua conclusdo e
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resultado.

Normatizar
internamente
0s principais
processos da
Ouvidoria.

A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente

os seus processos de tratamento de
2.3.1 Processo de|manifestacdes no ambito do 6rgdo a que estd e .
tratamento de | vinculada, em processo monitorado a fim de Mapear e instituir formalmente os processos de| Até Ouvidoria Ouvidoria
. ~ ’ . . . tratamento de manifestagdes no &mbito da UFGD. 15/03/2023
manifestagoes promover a aderéncia dos servicos existentes
aos padroes de qualidade e a Lei n® 13.460, de
2017, bem como a suas regulamentagoes.
A ouvidoria mapeou e instituiu formalmente
os seus processos de tratamento de o
2.3.2 Processo de . _Pro A1 Lo~ Mapear e instituir formalmente os processos de .
manifestacOes internas no ambito do 6rgdo a . . A Até . .
tratamento de PR . tratamento de manifestagcdes internas no ambito da Ouvidoria Ouvidoria
L que esta vinculada, em processo monitorado, 15/03/2023
ouvidoria interna . . ~ UFGD.
ao qual foi dada divulgacdo dentro da
instituicdo
Ouvidoria;
. - . Corregedoria;
1. Colocar em funcionamento a opg¢do de encaminhar Comisgséo de
as denuncias aos setores de apuragdo diretamente por - .
. . Etica;
meio da Plataforma Fala.BR; Até Auditoria Ouvidoria
15/03/2023
o o ) Interna;
A ogv@ona possui meios automanzadoi que Reitoria;
238 p0551b111tarp a .rastreablhdade' da conclusa'o dp Pro-reitorias;
Acompanhamento da | PrOCesso iniciado por meio da dentincia
conclupsﬁo de recebida, mantendo rotinas formalmente —
dentincias instituidas para informar ao denunciante os Ouv1dor1a;'
resultados das apuragdes concluidas quando gorrggeNdorlg;
~ . o~ _ . omissdo de
sobre elas ndo recaiam restrigao de acesso. 2. Normatizar internamente a necessidade de que os Etica:
setores de apuracdo mantenham a Ouvidoria|Até o 1
. ~ Auditoria Ouvidoria
informada sobre o resultado das apuracdes|15/03/2023 Interna:
concluidas. o
Reitoria;

Proé-reitorias;




