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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
Planejamento Anual e o Plano de Capacitagéo, referente ao ano de 2023.

O planejamento € o processo pelo qual se definem as estratégias para
alcancar os objetivos, as metas e a visao de futuro de uma organizacgao. 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 acdo governamental deve ser planejado: objetivos, politicas, organizagéo,
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 anual.

2. SOBRE AS DEMANDAS

Apresenta-se o mapeamento sobre evolugdo 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
publicacbes previstos nos Calendarios Académicos, como processos seletivos de
ingresso e, também, referentes a situagbes especificas ocorridas em determinado
momento/periodo, por exemplo finais de semestres letivos.

Em 2022, foram recebidas um total de 386 manifestagdes de Ouvidoria, o

quantitativo mensal das demandas esta apresentado na Figura 1. Vale ressaltar que,
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qualquer inconsisténcia ao comparar os valores aqui demonstrados com os dados
dos relatérios semestrais ou mensais da Ouvidoria, e até mesmo o Painel Resolveu?,
se deve ao fato de algumas manifestagbes serem encaminhadas por outros 6rgaos

em periodos posteriores.

Figura 1: Demonstrativo de demandas 2022

Demandas Ouvidoria 2022
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60
44
39
40 35 36
32 32
30 29 30
24
21
0 46
10
0
Q@ <0 o D Xe) o Q ) o o o O
o & < S & & & $ & & ) 2
EC S S S R A & &
< @ S 9

Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéao

No ano de 2022, a média mensal de demandas foi de 32,17. Observa-se que
nos meses de fevereiro, margo, abril, maio e julho de 2022, houve um maior nimero
de manifestacdes as quais devem-se pelo periodo dos diversos Processos Seletivos
de ingresso na Universidade (SISU, Chamada por nota do ENEM, Chamada por nota
do Ensino Médio, Processo Seletivo Complementar, entre outros). Nesses meses, os
quantitativos ficaram acima da média mensal, devido as demandas sobre Processos
Seletivos e demais assuntos oriundos, tais como, procedimentos de matriculas pelo

sistema Gestdo Unificada de Recursos Institucionais (GURI).



MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
OUVIDORIA

Observou-se que entre os assuntos mais demandados no 1° semestre,
destacam-se os relacionados a Educacado Superior (ensino superior, graduacgao,
educacéo a distancia, etc...), Docentes, Matriculas, Processos Seletivos (Graduacéo,
Po6s-Graduagao e Educacgao a Distancia) e Administracdo da Universidade (questdes
administrativas em geral, gestao, etc...).

Com relagao aos assuntos mais abordados no 2° semestre, estdo os
referentes a Educacdo Superior (ensino superior, graduagao, educacao a distancia,
etc...), Docentes, Agentes Publicos (servidores) e Administracdo da Universidade
(questdes administrativas em geral, gestao, etc...).

Na Figura 2 esta demonstrado o quantitativo de todos os assuntos das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria no ano de 2022. Conforme Figura 2, entre a
totalidade dos assuntos, a maioria referem-se a Educacédo Superior (Graduagao,
Po6s-Graduagdo, Educagcdo a Distancia, Ensino Superior, Extensdo, Conduta
Discente e Documentos), Docentes, Administragdo da Universidade (questbes
administrativas em geral, gestdo, etc...), Agentes Publicos (servidores), Processos
Seletivos (Graduagdo, Pods-Graduagdo, Educagdo a Distadncia e Residéncia

Pedagodgica).
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Figura 2: Assuntos das manifestagdes de Ouvidoria em 2022.

Assuntos Manifestacoes 2022
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo
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3. PLANO DE CAPACITAGOES

Para o plano de capacitacédo das servidoras da Ouvidoria, sera considerado o

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

da ouvidoria, € menciona as capacitagdbes 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
Certificacdo em Ouvidoria do PROFOCO. A Certificagdo em Ouvidoria € 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
atualizacdo dos temas relacionados a Ouvidoria, como novas normativas por parte
da OGU/CGU e possiveis adequagdes necessarias (protegdo ao denunciante, entre
outras), e também, novas funcionalidades da Plataforma Fala.BR, principalmente,
sobre o Mdédulo de Triagem e Tratamento, recentemente implementado. Ainda, uma
atribuicao pretendida, seria maior aprofundamento do tema Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas (MMOUP), pois € um assunto relativamente novo. Além disso,
outra intencdo é aprimorar as nocgdes basicas sobre Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos, visando o préximo quadriénio 2024 - 2027.

Ja as competéncias existentes mapeadas referem-se a nogdes sobre:
Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas, uso do Fala.BR. Atualmente, destaca-se que o pleno atendimento as
normativas e orientagbes da CGU, as quais regem as atividades das Ouvidorias nos
orgaos da administracdo publica federal, € um pouco dificultoso. Assim, espera-se
que a OGU/CGU proporcione capacitagcbes com orientacées relacionadas as
atividades e normativas.

Dessa maneira, sera dada prioridade as capacitacbes em cursos e
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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 Certificacdo em Ouvidoria do PROFOCO. A
seguir, sdo apresentadas as Tabela 1 e 2, com a carga horaria referente as
capacitagdes/cursos/treinamentos que foram realizados em 2022 pela equipe da

Ouvidoria:

Tabela 1: Ouvidoria - Capacitagdes realizadas em 2022 - Diléia.

Capacitagoes / Cursos / Treinamentos Carga Horaria
Treinamento PROFOCO - LAl e LGPD 9
1° Ciclo de Formagéao em Etica e Integridade Publica: Oficina sobre Canais de 10
Denuncia
Treinamento PROFOCO - Avaliagéo de Servigos 9
1° Ciclo de Formagéo sobre Etica e Integridade Publica: Oficina sobre Assédio 2
Moral e Sexual
Treinamento PROFOCO - Implementagao da Lei Geral de Prote¢ao de Dados 9

Pessoais

Forum Nacional dos Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino - FNOUH 12
2022

Treinamento PROFOCO - Exceléncia em Ouvidoria 9

1° Ciclo de Formagéo sobre Etica e Integridade Publica: Palestra "A utilizagdo de 2
métodos alternativos de resolugao de conflitos para prevenir desvios éticos e de
condutas

Transparéncia de Agendas e Integridade — Uma Relag&o Publico-Privada 8
Treinamento PROFOCO - Protegédo ao Denunciante 9
Total | 79

Fonte: Ouvidoria
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Tabela 2: Ouvidoria - Capacitagdes realizadas em 2022 - Valéria.

Capacitagoes / Cursos / Treinamentos

Carga Horaria

Treinamento PROFOCO - LAl e LGPD 9

1° Ciclo de Formagéo em Etica e Integridade Publica: Oficina sobre Canais de 10

Denuncia

Treinamento PROFOCO - Avaliagao de Servigos 9

1° Ciclo de Formagao sobre Etica e Integridade Publica: Oficina sobre Assédio 2

Moral e Sexual

Treinamento PROFOCO - Implementacao da Lei Geral de Protegao de Dados 9

Pessoais

Férum Nacional dos Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino - FNOUH 12

2022

Treinamento PROFOCO - Exceléncia em Ouvidoria 9

1° Ciclo de Formacao sobre Etica e Integridade Publica: Palestra "A utilizacdo de 2

métodos alternativos de resolugao de conflitos para prevenir desvios éticos e de

condutas

Acesso a Informacéao 20
Total | 82

Fonte: Ouvidoria

Para o ano de 2023, segue a Tabela 3 com a previsdo de carga horaria para

realizagao de capacitagdes/cursos/treinamentos pela equipe da Ouvidoria:

Tabela 3: Ouvidoria - Capacitagdes 2023

Ouvidoria - Capacitagoes 2023

Servidora Meta - Carga Horaria
Diléia 60
Valéria 50

Fonte: Ouvidoria
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4. PLANEJAMENTO OPERACIONAL

Para o planejamento sera levado em consideragao 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 ocorridas em determinado momento/periodo, por

exemplo finais de semestres letivos. No quadro 1 sdo apresentadas informacdes

sobre a descricdo das atividades previstas para o ano de 2023 e os provaveis

periodos destinados para sua realizagao.

Quadro 1: Planejamento Ouvidoria 2023.

Planejamento Ouvidoria 2023

Atividade prevista

Periodo provavel

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

Janeiro de 2023.

Elaborar o Planejamento Anual/Plano de Capacitagéo.

De janeiro a margo de 2023.

Elaborar Relatério de Gestdo da Ouvidoria em 2022.

De janeiro a margo de 2023.

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

De janeiro a marco de 2023.

Elaboracgao e envio de Relatério Mensal da Ouvidoria/SIC.

Mensalmente, apds conclusdo das
demandas.

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

Semestralmente.

Apresentacdo do Relatério Semestral - 2° semestre de 2022 /
Relatério de Gestdo Ouvidoria 2022, no Conselho
Universitario (CONSUNI).

Conforme  disponibilidade pela
Secretaria do CONSUNI.

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

De maio de junho de 2023.

Pesquisa de interagdo com os conselheiros do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos da UNIPAMPA.

De junho a agosto de 2023.
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Emitir relatério no Fala.BR sobre os pedidos de simplificacdo
(Simplifique!) recebidos no 1° semestre de 2023, para envio
ao Comité Permanente de Desburocratizacao.

Julho de 2023.

Elaborar Relatério semestral Ouvidoria/SIC 1° semestre de
2023.

De julho a setembro de 2023.

Apresentacdo do Relatério Semestral - 1° semestre de 2023
no Conselho Universitario (CONSUNI).

Conforme disponibilidade pela
Secretaria do CONSUNI.

Resultados da pesquisa de interagdo com os conselheiros do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da UNIPAMPA.

De novembro a dezembro de 2023.

Elaborar Plano de Agéo - referente ao 2° Ciclo Integral de
Avaliacdo de Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal.

Aguarda publicagdo de cronograma
e orientagdes por meio do site
ouvidorias.gov

Atividades referentes ao 2° Ciclo Integral de Avaliagdo de
Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal.

Aguarda publicagdo de cronograma
e orientagdes por meio do site
ouvidorias.gov

Recebimento, encaminhamento e/ou atendimento/resposta | Continuo
as demandas da Ouvidoria.

Atualizagao e insercado de informacgdes no site da Ouvidoria. Continuo
Resposta/retorno aos e-mails recebidos pela Ouvidoria. Continuo

Realizagéo de capacitagdes pelas servidoras da Ouvidoria.

Conforme disponibilidade.

Participagdo em reunides..

Conforme disponibilidade.

Atualizagdo dos cadastros dos usuarios (servidores) no
Fala.BR.

Continuo

Fonte: Ouvidoria

Ressalta-se ainda que, o Quadro 1 ilustra apenas as questdes relacionadas a
Ouvidoria, assim, n&do é considerado as demais atividades das servidoras, como o
atendimento ao Servigo de Informacdo ao Cidadédo - SIC (pedidos de acesso a
informacéo, recursos, itens de transparéncia ativa e etc) e a participacdo em

comissdes e comités, que exigem dedicacado de tempo e outros trabalhos.
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