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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) apresenta o
Planejamento Anual e o Plano de Capacitagao, referente ao ano de 2024.

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, periodo de eleicbes e finais de semestres letivos,
entre outros.

Em 2023, foram recebidas um total de 458 manifestagcdes de Ouvidoria, 0
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quantitativo mensal das demandas esta apresentado na Figura 1. Vale ressaltar que,
qualquer inconsisténcia ao comparar os valores aqui demonstrados com os dados
dos relatorios 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 2023
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Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

No ano de 2023, a média mensal de demandas foi de 38,17. Observa-se que
nos meses de maio, junho, julho e agosto de 2023, houve um maior numero de
manifestacbes. Nesses meses, os quantitativos ficaram acima da média mensal (51).

Visto que, no més de maio, 0 maior numero deve-se, principalmente, a elogios
referentes ao reconhecimento pelo trabalho desenvolvido por servidores no
Programa de Residéncia Pedagdgica da UNIPAMPA (2018-2022). Ja nos meses de
junho, julho e agosto, o grande numero deve-se sobretudo as questdes relacionadas

ao periodo de elei¢gdes para os cargos de Reitor e Vice-Reitor.
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Ainda, no final do més de junho houve registros com situagdes especificas do
periodo de final de semestre letivo (método avaliativos, notas, didatica, plano de
ensino etc). Também, nos meses de julho e agosto houve demandas referentes aos
diversos Processos Seletivos de ingresso na Universidade (Chamada/lngresso por
Notas do Ensino Médio, UAB - Universidade Aberta do Brasil, EaD - Educacéo a
Distancia, Processo Seletivo Complementar, Mestrados, Doutorado, SISU - Lista de
Espera).

Observou-se que entre os assuntos mais demandados no 1° semestre,
destacaram-se os relacionados a Educacado Superior (graduagao, ensino superior,
educacao a distancia, documentos, conduta discente, extensdo e pds-graduacao),
Docentes, Agentes Publicos (servidores), Administracdo da Universidade (6rgaos
colegiados - conselhos, elei¢cdes, infraestrutura, questbes administrativas em geral,
gestdo, etc.) e Processos Seletivos (graduagido, poés-graduagao, educagdo a
distancia etc.).

Com relacédo aos assuntos mais abordados no 2° semestre, estdo os
referentes a Educacdo Superior (graduacgéo, ensino superior, educagao a distancia,
conduta discente, pds-graduacdo e extensido), Administracdo da Universidade
(eleicdes, orgaos colegiados - conselhos, gestdo, questdes administrativas em geral
etc.) e Processos Seletivos (educagéao a distancia, graduagao e pos-graduagao).

Ainda, a Figura 2 apresenta os assuntos das manifestagées ocorridas no ano
de 2023, bem como os respectivos quantitativos. Conforme Figura 2, entre a
totalidade dos assuntos das demandas recebidas em 2023, a maioria referem-se a
Educagado Superior (graduagao, ensino superior, educagdo a distancia, conduta
discente, documentos, pés-graduacdo e extensio), Administragdo da Universidade
(eleicdes, o6rgaos colegiados - conselhos, infraestrutura, gestdo, questdes
administrativas em geral, etc...), Processos Seletivos (Graduacao, Pds-Graduacgao,
Educacgao a Distancia, Residéncia Pedagodgica e Tradutor e Intérprete de Libras -
TILS) e Docentes.
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Figura 2: Assuntos das manifestagbes de Ouvidoria em 2023.

Assuntos Manifestagoes 2023

H Total de manifestagdes: 458

Violéncia contra a mulher B 2
Universidades e Institutos | 1
Transparéncia @ 2
Site do Orgdo 1 1
SISU B 6
Servigos e Sistemas N 21
Relagdes de Trabalho B 3
Recursos Humanos Il 7
Processo Seletivo S 49
Planejamento ¢ Gestdo M 3
Outros em Trabalho I 12
Qutros em Pesquisa e Desenvolvimento | 1
Outros em Comunicagbes I 11
Qutros em Administragdo IS 55
Matriculas [ 8
Licitagbes M 3
Frenquéncia de servidores | 1
Educagéo Superior e 119
Discriminagao Wl 5
Dados Pessoais - LGPD | 1
Cotas |1
Conduta Etica e 13
Conduta Docente S 41
Concurso 1l 7
Comunicagdes | 1
Compras governamentais | 1
Certificado ou Diploma [ 15
Certiddes e Declaragdes | 1
Bolsas W 3
Bibliotecas B 2
Auxilio 8 4
Atendimento I 12
Assisténcia 4 Pessoa com Deficiéncia | 1
Assedio sexual I 10
Assédio moral 1 8
Agente Publico s 27
0 20 40 60 80 100 120

Fonte: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
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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, implementado em 2022. Ainda, uma
atribuicao pretendida, seria maior aprofundamento do tema Modelo de Maturidade de
Ouvidorias Publicas (MMOUP), pois € um assunto relativamente novo. Além disso,
outra intengcdo é aprimorar os conhecimentos sobre Conselho de Usuarios dos
Servigos Publicos, pois a CGU informou que esta prevista a divulgagao de novas
diretrizes relativas aos Conselhos em 2024.

Ja as competéncias existentes mapeadas referem-se ao uso da Plataforma
Fala.BR e nogdes sobre Conselho de Usuarios de Servigos Publicos e Modelo de
Maturidade de Ouvidorias Publicas. Atualmente, destaca-se que o pleno atendimento
as normativas e orientagées 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 capacitagdes com orientagdes relacionadas

as atividades e normativas.


https://sites.unipampa.edu.br/consuni/files/2021/06/res-_320_2021-novo-regimento-ouvidoria-2.pdf
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Dessa maneira, diante das demais atividades realizadas pelos setores de

Ouvidoria e Servigo de Informagdo ao Cidadao, sera dada prioridade para a

participacdo em capacitacdes, 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 Certificacdo

em Ouvidoria do PROFOCO. A seguir, sdo apresentadas as Tabela 1 e 2, com a

carga horaria referente as capacitagbes/cursos/treinamentos que foram realizados

em 2023 pela equipe da Ouvidoria:

Tabela 1: Ouvidoria - Capacita¢des realizadas em 2023 - Diléia.

Capacitagoes / Cursos / Treinamentos

Carga Horaria

Live Guia Lilas na Pratica: Papel das ouvidorias e corregedorias nas denuncias de | 1 h e 30 min
assédio sexual
Treinamento PROFOCO “Implantagao e Gestao de Ouvidorias” 9
Treinamento PROFOCO "Intensivo de Sistemas: Fala.BR" 6
Promocéo e Defesa dos Direitos das Pessoas LGBTQIA+ 30
V Encontro de Qualidade de Vida da Unipampa - Seguranga Psicologica no 3
Trabalho
Assédio Moral: O que saber e fazer 12
Treinamento online TODXS Multiplicarxs em Diversidade, Equidade & Inclusédo 4
Live “LAI: Informacdes Classificadas” 2
Oficina “Comunicagao Organizacional Empatica” 2
Palestra sobre Mapeamento de Processos e Gestao de Riscos 2
Total | 71h e 30min

Fonte: Ouvidoria
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Tabela 2: Ouvidoria - Capacitagdes realizadas em 2023 - Valéria.

Capacitagoes / Cursos / Treinamentos

Carga Horaria

Gestéo em Ouvidoria 20
Live Guia Lilas na Pratica: Papel das ouvidorias e corregedorias nas denuncias de | 1 h e 30 min
assédio sexual
Treinamento PROFOCO “Implantagao e Gestao de Ouvidorias” 9
Treinamento PROFOCO "Intensivo de Sistemas: Fala.BR" 6
Servigos Publicos e Defesa do Usuario 20
V Encontro de Qualidade de Vida da Unipampa - Seguranga Psicolégica no 3
Trabalho
Treinamento online TODXS Multiplicarxs em Diversidade, Equidade & Inclusao 4
Live “LAI: Informacdes Classificadas” 2
Palestra sobre Mapeamento de Processos e Gestao de Riscos 2
Total | 67h e 30min

Fonte: Ouvidoria

Para o ano de 2024, segue a Tabela 3 com a previsao de carga horaria para

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

Tabela 3: Ouvidoria - Capacitagdes 2024

Ouvidoria - Capacitagées 2024

Servidora Meta - Carga Horaria
Diléia 50
Valéria 40

Fonte: Ouvidoria

Prudentemente, a meta de carga horaria para capacitagdes foi diminuida,

considerando a possibilidade de haver esse ano novas orientacbes por parte da CGU

com relacao as atividades de Ouvidoria, o que demandara mais tempo de dedicacao

da equipe.
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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, periodo de elei¢gbes e finais de semestres letivos, entre outros. No quadro 1

sao apresentadas informacdes sobre a descri¢cao das atividades previstas para o ano

de 2024 e os provaveis periodos destinados para sua realizagao.

Quadro 1: Planejamento Ouvidoria 2024.

Planejamento Ouvidoria 2024

Atividade prevista

Periodo provavel

Emitir relatério no Fala.BR sobre os pedidos de simplificagéo
(Simplifique!) recebidos no 2° semestre de 2023, para envio
ao Comité Permanente de Desburocratizagao.

Janeiro de 2024.

Elaborar o Planejamento Anual/Plano de Capacitagéo.

De janeiro a margo de 2024.

Elaborar Relatério de Gestdo da Ouvidoria em 2023.

De janeiro a margo de 2024.

Elaborar Relatério semestral Ouvidoria/SIC 2° semestre de
2023.

De janeiro a margo de 2024.

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.

Aguarda a divulgagdo de novas
diretrizes e orientacdes da CGU.

Reunibes peridédicas com o Reitor, conforme orienta CGU.

Fevereiro, Abril, Julho, Outubro de
2024

Chamamento Anual para que novos conselheiros se
cadastrem no Conselho de Usuarios, realizado por meio de
chamado a Assessoria de Comunicagédo Institucional.

Aguarda a divulgagdo de novas
diretrizes e orientagdes da CGU.

Pesquisa de interagdo com os conselheiros do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos da UNIPAMPA. Ou, pesquisa
de avaliagao dos servigos pelos conselheiros.

Aguarda a divulgagdo de novas
diretrizes e orientacdes da CGU.

11
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Emitir relatério no Fala.BR sobre os pedidos de simplificacdo
(Simplifique!) recebidos no 1° semestre de 2024, para envio
ao Comité Permanente de Desburocratizacao.

Julho de 2024.

Elaborar Relatério semestral Ouvidoria/SIC 1° semestre de
2024.

De julho a setembro de 2024.

Resultados da pesquisa de interacdo com os conselheiros do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da UNIPAMPA.
Ou, resultados da pesquisa de avaliagao dos servigos pelos
conselheiros.

Aguarda a divulgagdo de novas
diretrizes e orientagdes da CGU.

Elaborar Plano de Agéo - referente 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

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

Atendimento/resposta as manifestagées de Ouvidoria, com | Continuo
orientagdes e/ou informacgdes pertinentes.

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

Realizagao de capacitagdes pelas servidoras da Ouvidoria.

Conforme disponibilidade.

Atendimento/resposta as demandas encaminhadas por
outros setores.

Conforme houver demanda.

Participagdo em reunides.

Conforme disponibilidade.

Atividades extraordinarias por orientagao da CGU.

Conforme houver orientagéao.

Atividades relacionadas a Comités e Comissoes

Conforme houver demanda.

Gerenciamento da Plataforma Fala.BR:

Registro de manifestages;

Encaminhamento as unidades cadastradas;

Envio de avisos de prazo;

Envio de justificativas de prorrogagéo de prazo;
Insercéo de respostas;

Atualizagao, ativacao, inativagao e registro de cadastros dos
servidores colaboradores;

Atualizacao e registro de unidades respondentes;
Definigdo dos assuntos, inser¢ao de subassuntos e tag;
Adequagéao dos assuntos, subassuntos e tag;
Alteracao do tipo de manifestagédo (se necessario).

Continuo

12
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Envio de mensagens/lembretes as areas respondentes por | Conforme houver necessidade.
outros meios (chat do e-mail institucional e/ou whats)

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.

Vale destacar, que a Ouvidoria é responsavel pelo SIC da Universidade.
Consequentemente, as duas servidoras realizam todas as atividades relacionadas ao
SIC, que no ano de 2023, foram 156 pedidos de acesso a informacao e 18 recursos
(11 - 12 instancia, 4 - 22 instadncia e 3 - CGU), bem como geragao de relatérios,
atualizacédo dos itens do Sistema de Transparéncia Ativa e site do acesso a
informacéo.

Além disso, a Ouvidoria participa de diversos Comités e Comissdes, que
exigem dedicacédo de tempo e outros trabalhos, sédo eles: Comissdo Permanente de
Avaliacdo de Documentos Sigilosos - CPADS (2 servidoras, sendo uma presidente),
Comissdo Permanente de Promocgao da Cultura de Paz - CCPAZ (2 servidoras),
Comité de Gestdo de Integridade (1 servidora) e Comité Permanente de
Desburocratizagdo (2 servidoras, sendo uma presidente). Também, em agosto de
2023, a Ouvidoria foi designada como Unidade Setorial do SITAI - Sistema de
Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacao da Administracao Publica Federal

- responsavel pela gestdo do acesso a informagao.

Dessa forma, a Ouvidoria e SIC estdo sujeitos a riscos, considerando a
possibilidade de eventual afastamento de ambas servidoras ao mesmo tempo, com
probabilidade média de ocorrer, isso geraria um impacto muito alto a Instituigéo,
representando um alto risco de ndo cumprimento aos prazos estabelecidos nas Leis
e Decretos. Vale ressaltar ainda, que no ano de 2023, uma das servidoras necessitou

reduzir a carga horaria de trabalho semanal para 30h.
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