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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
Plano de Acédo Anual, referente ao periodo de 16 de marco de 2021 a 15 de margo
de 2023, que corresponde ao 1° Ciclo Integral de Avaliacdo de Maturidade do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

O Plano de Agao é o documento que contera todas as atividades que deverao
ser realizadas pela unidade de ouvidoria e pela instituicdo a que ela esteja vinculada
a fim de superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo autodiagnostico e a
maturidade alvo definida e apoiada pelo nivel estratégico. Trata-se, portanto, de um
conjunto de atividades que deveréo indicar:

a. Objetivo da acg&o, e como ela impacta no aumento o nivel de maturidade de
um elemento, objetivo ou dimensao;

b. Descricao das etapas de realizacdo das agdes;

c. Data de inicio e de encerramento da realizagao das acgoes;

d. Orcamento necessario, quando for o caso;

e. Areas envolvidas; e

f. Responsavel pela execugao.

Uma vez identificadas e priorizadas as acgdes, é possivel construir o Plano de
Acdo. No Plano, (i) as agdes deverdo ser identificadas, sistematizadas e
consolidadas, (i) as metas deverdao ser estabelecidas, se necessario com
indicadores, e (iii) os meios de acompanhamento de sua execugéo instituidos.

O Plano de Agao devera abarcar o periodo compreendido no biénio que se
inicia no ano de realizagdo do diagndstico e termine ao final do ano subsequente,
quando entdo, por meio de nova rodada de autoavaliacdo, sera possivel a unidade
de ouvidoria verificar o cumprimento dos compromissos nele firmados.

Segundo o cronograma do Guia de Implementagcdo do Modelo de Maturidade
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em Ouvidoria Publica - MMOuUP, a publicacdo do Plano de Ac¢ao pela unidade de
Ouvidoria deve ocorrer até o dia 15/03/2022 no sistema e-Aud e, também, publicado
em transparéncia ativa.

O planejamento € o processo pelo qual se definem as estratégias para
alcancgar os objetivos, as metas e a visdo de futuro de uma organizagao. Parte-se de
uma avaliagdo dos problemas e oportunidades existentes no ambiente, e, a partir
dai, sédo definidas agbes para a consecugao dos resultados desejados. Cada aspecto
da agao governamental deve ser planejado: objetivos, politicas, organizacgao,
finangcas e métodos de trabalho. Trata-se de um esforgo continuo visando a melhoria
dos resultados. O planejamento ideal deve incorporar atos a curto, médio e longo
prazo. Mesmo que contingéncias, sazonalidades, imprevistos e emergéncias afetem
o trabalho das ouvidorias, um planejamento adequado pode ser necessario inclusive
para que a ouvidoria consiga deslocar recursos e atengao para novos problemas. O
modelo de maturidade considera essencial que a unidade de ouvidoria realize o
planejamento operacional de suas atividades, com elaboragdo de um plano de acao

anual.

2. AGOES

A seguir, apresentam-se as agoes previstas para serem realizadas até 15 de
marco de 2023, conforme definido no nivel alvo de maturidade informado a

Controladoria-Geral da Unido/Ouvidoria-Geral da Unido pelo sistema e-Aud.
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2.1 APRESENTAGCAO DE RELATORIO NO CONSUNI

Objetivo da acgao: Estabelecer rotinas de comunicacao institucionalizadas
com a autoridade maxima, por meio de inclusao de titular da unidade de Ouvidoria
em reunides periddicas de colegiado.

Tal acdo, tem impacto no aumento do nivel de maturidade do elemento
“‘Acesso ao Nivel Estratégico”, do objetivo “Capacidades e garantias do titular’ e da
dimenséo Estruturante.

Descricdao das etapas de realizagdao das agdes: Apresentar os relatorios
semestrais em reunides do Conselho Universitario (CONSUNI) da Universidade e
disponibilizar as apresentagdes no site da Ouvidoria.

Data de inicio e de encerramento da realizagcao das agoes: A partir de
agosto de 2021 a 15 de margo de 2023.

Areas envolvidas: Ouvidoria e Conselho Universitario.

Responsavel pela execug¢do: Ouvidoria e Secretaria do Conselho

Universitario.

2.2 PLANEJAMENTO ANUAL

Objetivo da acao: Produzir um procedimento institucionalizado anual de
planejamento das acgdes de ouvidoria, considerando o0s recursos humanos,
orcamentarios e logisticos disponiveis, o qual é consolidado em um documento com
validagdo pelo nivel estratégico do 6rgdo ou entidade a que a Ouvidoria esta
vinculada.

O Planejamento Anual apresentara mapeamento sobre evolugdo do volume
de demandas da ouvidoria e levantamento de suas causas, de forma a permitir
algum grau de previsibilidade no comportamento das demandas ao longo do
exercicio.
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Essa acdo impactara no aumento dos niveis de maturidade dos elementos
“‘Planejamento operacional” e “Eficiéncia na alocagédo de recursos”, do objetivo
“‘Planejamento e Gestao eficiente” e da dimensé&o Estruturante.

Descricao das etapas de realizacao das acoes: Elaborar o Planejamento
Anual das atividades da Ouvidoria considerando o0s recursos humanos,
orcamentarios e logisticos disponiveis, com base no mapeamento das demandas
dos anos anteriores, validado pelo nivel estratégico, e apos publicagcdo no site da
Ouvidoria.

Data de inicio e de encerramento da realizagao das agdes: Com previsao,
a partir de dezembro de 2021 a 15 de marcgo de 2022.

Areas envolvidas: Ouvidoria e nivel estratégico.

Responsavel pela execugao: Ouvidoria.

2.3 PLANO DE CAPACITAGAO

Objetivo da agao: Elaborar um Plano de Capacitagdo, o qual possua lista de
competéncias desejaveis para a equipe de Ouvidoria e um mapeamento das
competéncias existentes, e assim, identifique lacunas que necessitam ser
preenchidas por meio de capacitagdo. Estas informagcdes devem ser anualmente
consolidadas por meio de um processo institucionalizado que resulta na producao de
um instrumento formal, na forma de um Plano de Capacitagao.

A acao tem influéncia no aumento do nivel de maturidade do elemento
‘Formagao de Competéncias”, do objetivo “Planejamento e Gestao eficiente” e da
dimenséo Estruturante.

Descricao das etapas de realizagao das agdes: Elaborar o Planejamento de
Capacitagéo, com lista de competéncias desejaveis e mapeamento das existentes, e
ainda, lacunas que necessitam ser preenchidas por meio de capacitagao (com
informacédo sobre carga horaria pretendida e, posteriormente, para o proximo ano
mencionar os cursos realizados).
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Data de inicio e de encerramento da realizagao das agdes: Com previsao,
a partir de dezembro de 2021 a 15 de margo de 2022.

Areas envolvidas: Ouvidoria.

Responsavel pela execugao: Ouvidoria.

2.4 IMPLEMENTACAO DA TRAMITACAO VIA FALA.BR

Objetivo da agao: Implementar o uso do Fala.BR - Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao para gestao de processos e de informacéo, o qual
€ um sistema especifico para a atividade de ouvidoria. Um sistema de gestao da
informagédo diz respeito a um conjunto de ferramentas para processamento,
arquivamento, classificacéo, localizagao e compartilhamento de informagdes. Ja os
sistemas de gestdo de processos tém por objetivo organizar e controlar os diferentes
fluxos de trabalho de uma organizacado, permitindo formar equipes de trabalho,
cadastrar tarefas e seus responsaveis, e acompanhar a sua execucgao.

Tal acdo, tem impacto no aumento dos niveis de maturidade dos elementos
“Infraestrutura tecnologica” e “Armazenamento de informagdes”; dos objetivos
“Infraestrutura e Acessibilidade” e “Gestdo estratégica de informagdes”; e das
dimensodes Estruturante e Essencial.

Descricao das etapas de realizagdao das ag¢odes: Implementar o uso do
Moédulo de Triagem e Tratamento do Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso _a Informacédo, o qual permitira que todo o tratamento de manifestagbes de
ouvidoria seja realizado dentro do ambiente Fala.BR, sem a necessidade de uso de
outros sistemas de tramitagao interna.

O uso dessa funcionalidade possibilitara a tramitagdo de manifestagdes dentro
do proprio Fala.BR para servidores da Universidade, que nao pertencem a Ouvidoria,
mas que atuardo no tratamento da manifestacdo. Tal medida colabora diretamente
com a mitigag&o de riscos na Ouvidoria.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx
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Data de inicio e de encerramento da realizagao das agdes: Com previsao,
a partir de janeiro a 31 de dezembro de 2022, conforme agao prevista no Plano de
Integridade UNIPAMPA - 2021/2022.

Areas envolvidas: Ouvidoria e demais areas da Instituicdo (Pro-Reitorias,
Campus, Diretorias, Coordenadorias etc).

Responsavel pela execug¢ao: Ouvidoria.

2.5 RESULTADOS DAS CONSULTAS AO CONSELHO DE USUARIOS

Objetivo da agao: Sistematizagdo e analise dos dados coletados por meio
das consultas ao Conselho de Usuarios dos Servigos publicos da UNIPAMPA, e
posterior encaminhamento aos gestores de servigos.

Essa acgdo influenciard& o aumento do nivel de maturidade do elemento
“‘Monitoramento da Carta”; do objetivo “Governanca de Servigcos” e “Gestéo
estratégica de informacdes”; e da dimensao Essencial.

Descricdao das etapas de realizagao das ag¢odes: Organizagao e envio dos
resultados das consultas ao Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos da
UNIPAMPA para os gestores de servigos.

Data de inicio e de encerramento da realizagao das agoées: Os resultados
da 12 consulta ja foram enviados aos gestores, referente ao quadriénio 2020 - 2023.

Areas envolvidas: Ouvidoria.

Responsavel pela execug¢ao: Ouvidoria.


https://sites.unipampa.edu.br/proplan/files/2021/11/anexo_i-plano-de-integridade.pdf
https://sites.unipampa.edu.br/proplan/files/2021/11/anexo_i-plano-de-integridade.pdf
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2.6 PLANO DE AGAO

Objetivo da acao: Além dos relatérios ja produzidos pela Ouvidoria, com
periodicidade minima anual e procedimento formalmente instituido, havera também a
elaboragao de plano de acao correspondente as acdes de melhoria necessarias para
0 exercicio subsequente, ao qual sera dado transparéncia interna e externa ao
orgao.

A acédo impactara no aumento do nivel de maturidade do elemento
“Transparéncia de desempenho”; do objetivo “Transparéncia e Prestacao de Contas”
e “Gestao estratégica de informacdes”; e da dimensao Essencial.

Descricao das etapas de realizagao das agdes: Elaboracdo de Plano de
acao anual, com acdes de melhoria para o exercicio subsequente, que sera
disponibilizado interna e externamente (publicado no site).

Data de inicio e de encerramento da realizagao das agdes: Com previsao,
a partir de dezembro de 2021 a margo de 2022.

Areas envolvidas: Ouvidoria.

Responsavel pela execugao: Ouvidoria.

3. SOBRE AS DEMANDAS

Apresenta-se o mapeamento sobre evolucdo do volume de demandas da
ouvidoria e levantamento sobre suas possiveis causas, de forma a permitir algum
grau de previsibilidade no comportamento das manifestagdes ao longo do exercicio.

Geralmente, ha uma sazonalidade nas demandas, conforme datas, eventos e
publicagdes previstos nos Calendarios Académicos, como processos seletivos de
ingresso e, também, referentes a situagdes especificas de cada periodo, como finais

de semestres letivos ou falta de docentes.

10
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Para isso, sdo apresentadas na Figura 1 e 2 o quantitativo mensal de
manifestagbes de ouvidoria referente ao ano de 2020 e 2021. Vale ressaltar que,
qualquer inconsisténcia ao comparar os valores aqui demonstrados com os dados
dos relatorios semestrais ou mensais da Ouvidoria, se deve ao fato de algumas

manifestagdes serem encaminhadas por outros érgédos em periodos posteriores.

Figura 1: Demonstrativo de demandas 2020

Demandas 2020
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo

No ano de 2020, a média mensal de demandas ficou em 42,25. Verifica-se
que, no 1° semestre de 2020, os assuntos mais demandados foram os relacionados
ao SISU (Sistema de Selegcdo Unificada) e demais Processos Seletivos da
Universidade, referem-se também a matriculas e graduacédo. Assim, & possivel
observar que nos periodos destinados a alguma forma de ingresso, as

manifestacbes aumentam, como no caso de janeiro a margo.

11
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Ainda, no 2° semestre de 2020, nota-se que entre os assuntos mais
demandados estdo os relacionados a Educacdo Superior (ensino superior,
graduacdo, educacado a distancia, etc...) e a Administracdo da Universidade
(eleicBes, questdes administrativas em geral, gestdo, etc...). E notavel o aumento,
principalmente, no més de dezembro de 2020, pois deve-se ao fato de ser final do
periodo letivo regular 2020/1 e também pelo periodo de eleigdes para as Direcdes de

Campus.

Figura 2: Demonstrativo de demandas 2021

Demandas 2021
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo

78

No ano de 2021, a média mensal de demandas ficou em 34,92. Observa-se
que entre os assuntos mais demandados no 1° semestre, destacam-se os
relacionados a Educacdo Superior (ensino superior, graduagao, educacido a

distancia, etc...) e aos Processos Seletivos da Universidade. Em margo de 2021,

12
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houve um leve aclive decorrente de questionamentos relacionados aos Processos
Seletivos (transferéncia voluntaria, SISU, Universidade Aberta do Brasil - UAB,
Educacao a Distancia - EaD), e também nos procedimentos de matriculas pelo
sistema Gestédo Unificada de Recursos Institucionais (GURI).

E possivel observar que nos meses de abril e junho de 2021, houve um
aumento significativo no numero de manifestagdes com assunto Educagao Superior
e sub-assunto Ensino Superior, as quais referem-se ao fato especifico de falta de
docente para ministrar componente curricular. Também, nos meses de julho e
novembro, novamente tiveram demandas sobre essa ocorréncia mencionada.

Vale esclarecer que, em cumprimento a Portaria n°® 581, de 9 de marco de
2021 da CGU, a Ouvidoria passou a solicitar autorizacao prévia do (a) manifestante
para digitalizagao e inser¢ao do e-mail encaminhado a Ouvidoria no sistema Fala.BR
- Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo, inclusive quanto a
criacao de cadastro, se necessario (Art. 13). Também, para atendimento a Portaria,
passou a ser informada a necessidade de certificagcdo de identidade do (a)
manifestante sempre que o tratamento e a resposta a manifestagdo implicar a
entrega de informagbes pessoais ao proprio manifestante ou a terceiros por ele
autorizados. Conforme a normativa, a certificacdo da identidade ocorrera:
virtualmente, caso o manifestante possua login autenticado por meio do login unico
de acesso "gov.br" ou outro meio de certificagao digital; ou presencialmente, por meio
de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante junto a unidade
de ouvidoria. (Art. 27 e 28). Ainda, é esclarecido que os dados pessoais dos

manifestantes estarao protegidos, nos termos da Lei n® 13.460/2017.

Assim, uma possivel causa para o declinio das demandas nos meses de
maio, agosto, setembro, outubro e dezembro de 2021, pode ser devido a

necessidade de autorizagdo prévia e certificagdo de identidade do (a) manifestante,

13
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pois nota-se que varios manifestantes nao retornam autorizando ou nao realizam a
certificagao no Fala.BR.

Porém, com a nova Portaria CGU n° 3.126 de 30 de dezembro de 2021,
provavelmente, podera ocorrer aumento das demandas no ano de 2022, pois
conforme § 5° do Art. 13, na auséncia da autorizagdo, a manifestacdo devera ser
registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica para

registro de manifestacdo sem autorizagao para atribuicdo de cadastro ao cidadao.

4. PLANO DE CAPACITAGOES

Para o plano de capacitacdo dos servidores da Ouvidoria, sera considerado o

Art. 26 da Resolucao n°® 320/2021, o qual trata sobre critérios especificos para titular

da ouvidoria, € menciona as capacitagcdes em cursos e treinamentos oferecidos em
qualquer modalidade no ambito do Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria
(PROFOCO) da Controladoria-Geral da Unidao (CGU).

Além disso, também sera dada preferéncia aos cursos que compdem a
Certificagcdo em Ouvidoria do PROFOCO. A Certificagdo em Ouvidoria é concedida
pela Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU), da CGU, em parceria com Escola Nacional de
Administragdo Publica (Enap), aos alunos que concluirem oito cursos oferecidos em
modalidade a distancia, com carga horaria total de 160 horas.

Dentre as competéncias desejaveis levantadas para a equipe, esta a
atualizacado dos temas relacionados a Ouvidoria, como novas normativas por parte
da OGU/CGU e possiveis adequacgdes necessarias (protegao ao denunciante, entre
outras), e também, novas funcionalidades da Plataforma Fala.BR, principalmente,
sobre o Mddulo de Triagem e Tratamento, o qual devera ser implementado até

dezembro de 2022. Ainda, uma atribuicdo pretendida, seria maior aprofundamento

14
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do tema Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOUP), pois sobre esse
assunto nao foi proporcionado nenhum curso ou treinamento, que se tenha
conhecimento. Além disso, outra intengdo € aprimorar as nog¢des basicas sobre
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Ja as competéncias existentes mapeadas referem-se a nogdes sobre:
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas, uso do Fala.BR. Atualmente, destaca-se que o pleno atendimento as
normativas da CGU, as quais regem as atividades das Ouvidorias nos 6rgaos da
administragcdo publica federal, € um pouco dificultoso. Assim, espera-se que a
OGU/CGU proporcione mais capacitacdes relacionadas as novas normas.

Dessa maneira, sera dada prioridade as capacitagcbes em cursos e
treinamentos oferecidos na modalidade EaD no ambito do PROFOCO da CGU,
relacionados aos assuntos levantados ou de acordo com os temas ofertados, e
também, aos cursos que compdem a Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO. A
seqguir, € apresentada a Tabela 1 com a carga horaria de capacitagbes (cursos e

treinamentos) a serem realizadas em 2022 pela equipe da Ouvidoria:

Tabela 1: Ouvidoria - Capacitagdes 2022

Ouvidoria - Capacitagoes 2022

Servidora Meta - Carga Horaria
Diléia 60
Valéria 50

Fonte: Ouvidoria

15
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5. PLANEJAMENTO OPERACIONAL

Para o planejamento sera levado em consideragcdo que, geralmente, ha uma

sazonalidade nas demandas, conforme datas, eventos e publicagdes previstos nos

Calendarios Académicos, como processos seletivos de ingresso e, também,

referentes a situagdes especificas de cada periodo, como finais de semestres letivos

ou falta de docentes. No quadro 1 sao apresentadas informacdes sobre a descri¢ao

das atividades previstas para o ano de 2022 e o provavel periodo destinado para

realizacao.

Quadro 1: Planejamento Ouvidoria 2022

Planejamento Ouvidoria 2022

Atividade prevista

Periodo provavel

Emitir relatério no Fala.BR sobre os pedidos de simplificacao
(Simplifique!) recebidos no 2° semestre de 2021, para envio
ao Comité Permanente de Desburocratizagao.

Janeiro de 2022.

Elaborar Plano de Agédo Anual / Planejamento Anual.

De dezembro de 2021 a janeiro de
2022.

Elaborar Relatério de Gestdo da Ouvidoria 2021.

De janeiro a margo de 2022.

Elaborar Relatério semestral Ouvidoria/SIC 2° semestre de
2021.

De janeiro a margo de 2022.

Elaboragao e envio de Relatério Mensal da Ouvidoria/SIC.

Mensalmente, apdés conclusédo das
demandas

Envio de e-mail pelo GURI, com divulgacdo do Conselho de
Usuarios para que novos conselheiros se cadastrem.

Semestral

Evento de Integridade sobre Canal de Denuncia.

As 14h de 22/03/2022

Apresentacdo do Relatério Semestral - 2° semestre de 2021
no Conselho Universitario (CONSUNI).

Conforme  disponibilidade
Secretaria do CONSUNI.

pela

Chamamento Anual para o Conselho de Usuarios, realizado
por meio de chamado a Assessoria de Comunicagao Social.

De maio de junho de 2022.

16
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Emitir relatério no Fala.BR sobre os pedidos de simplificacédo
(Simplifique!) recebidos no 1° semestre de 2022, para envio
ao Comité Permanente de Desburocratizagao.

Julho de 2022.

Elaborar Relatério semestral Ouvidoria/SIC 1° semestre de
2022.

De julho a setembro de 2022.

Apresentacdo do Relatério Semestral - 1° semestre de 2022

Conforme disponibilidade pela

no Conselho Universitario (CONSUNI). Secretaria do CONSUNI.
Recebimento, encaminhamento e/ou atendimento/resposta | Continuo

as demandas da Ouvidoria.

Atualizacao e insercdo de informacdes no site da Ouvidoria. Continuo
Resposta/retorno aos e-mails recebidos pela Ouvidoria. Continuo

Realizagado de capacitacoes pelas servidoras da Ouvidoria.

Conforme disponibilidade.

Implementagao do moédulo de tramitagdo no Fala.BR.

A partir de janeiro de 2022.

Emitir relatério no Fala.BR sobre os pedidos de simplificacédo
(Simplifique!) recebidos no 2° semestre de 2022, para envio
ao Comité Permanente de Desburocratizagao.

Janeiro de 2023.

Elaborar Plano de Ag¢édo Anual / Planejamento Anual.

De dezembro de 2022 a janeiro de
2023.

Elaborar Relatério de Gestdo da Ouvidoria 2022.

De janeiro a marco de 2023.

Elaborar Relatério semestral Ouvidoria/SIC 2° semestre de
2022.

De janeiro a marco de 2023.

Fonte: Ouvidoria

Ressalta-se ainda que, o Quadro 1 ilustra apenas as questdes relacionadas

ao Plano de Acdo Anual / Planejamento Anual da Ouvidoria, assim, ndo é

considerado as demais atividades das servidoras, como o atendimento ao Servico de

Informagao ao Cidadao (SIC) e a participacdo em comissdes e comités, que exigem

dedicacao de tempo e outros trabalhos.
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