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1. APRESENTAGCAO

O presente Plano de Trabalho estabelece o planejamento das atividades que serao
desempenhadas pela Ouvidoria da UFRPE no ano de 2023. As agbes disponibilizadas
neste plano encontram-se alinhadas ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOuUP da UFRPE (ciclo 2022-2023), disponivel no site da Ouvidoria.

2. OBJETIVO DO PLANO DE TRABALHO

O presente Plano de Trabalho tem por objetivo reunir as acbes a serem
desenvolvidas pela Ouvidoria da UFRPE no ano de 2023, cumprimento das
determinagdes legais relacionadas as atividades das Ouvidorias Publicas, bem como ao
atendimento ao principio da publicidade e transparéncia na Administragao Publica.

Apds diagnéstico iniciado em meados de 2022, verificou-se diversas oportunidades
de melhoria na gestdo da unidade, levando-se em conta o Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica — MMOuUP proposto pela Controladoria-Geral da Unido e as orientacdes
estabelecidas na Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 2021.

Deste modo, algumas ac¢des planejadas para execugao em 2022 precisaram ser
reprogramadas e inseridas no Plano de 2023, pois ndo puderam ser realizadas no periodo
inicialmente designado, em razao de dificuldades de execugdo. A ampliagdo do periodo
de execucgao, justifica-se pelo niumero elevado de agdes previstas e a necessidade de se
manter as atividades de rotina enquanto os projetos estiverem em desenvolvimento.
Caso, haja o fortalecimento dos recursos humanos da Ouvidoria durante o periodo, o
cronograma sera ajustado, antecipando-se, dentro do possivel, as execugdes.

O objetivo principal deste Plano de Trabalho é organizar as agdes previstas para o
ano de 2023, no ambito da Ouvidoria, em um unico instrumento de gestado, otimizando os
esforcos na implementagdo das melhorias. O Plano objetiva também a elevagcéo da
maturidade da Ouvidoria dentro do MMOUP. A concretizagdo de algumas das agdes aqui

previstas depende da disponibilizagao de recursos para sua execugao.
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3. BASE NORMATIVA

A Ouvidoria da UFRPE ¢é 6rgao de apoio e assessoramento, diretamente vinculado
a Reitoria, responsavel pelo canal de comunicacao direta entre a sociedade e a UFRPE,

cujas atividades estao regidas pelos seguintes normativos:
* O art. 37 da Constituicdo Federal de 1998, com destaque para o §3°, que garante a
participacao dos cidadaos na gestao da Administragao publica;

* A Lein®13.460/2017, que dispOe sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

* O Decreto n®9.094/2017, que regulamenta dispositivos da Lei n® 13.460/2017;

* A Instrugdo Normativa n® 5/2018 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral
da Unio;

* O Decreto n° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n® 13.460/2017, institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal, entre outros;

* O Decreto n° 10.153/2019, que dispde sobre as salvaguardas de protegdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto n°® 9.492, de 5 de
setembro de 2018;

* A Instrugdo Normativa n® 7/2019 da Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral
da Unido, que dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv
e o Painel "resolveu?", e estabelece adog¢ao do Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma unica de registro de manifestagdes de ouvidoria;

» Portaria n° 581/2021 da Controladoria-Geral da Unido, que estabelece orientacbes
para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.

4. DAS ATIVIDADES

As atividades planejadas pela Ouvidoria para o ano de 2023 sido consideradas
essenciais para manter a exceléncia no atendimento dos servicos prestados, tendo como
objetivo consolidar a Ouvidoria da UFRPE como 6rgao permanente de interacdo com a
sociedade, promovendo a participagao e o controle social.

Importante que a celeridade, a qualidade das respostas, a satisfacao do usuario, o
apoio interno e o estimulo ao desenvolvimento da cidadania fagam parte dos objetivos

pretendidos por esta Ouvidoria para que se torne realmente um canal de comunicagao e
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de interagdo com a sociedade. Desta forma, seguem as atividades eleitas:
1. Elaborar o Plano de Trabalho da Ouvidoria, exercicio 2023;
Elaborar Relatorio Anual de Gestéo, exercicio 2022;
Elaborar Relatério de Gestdo - PROPLAN, exercicio 2022;
Elaborar plano de capacitagao dos servidores da Ouvidoria, exercicio 2023;
Atualizar o Regimento Interno da Ouvidoria;

Realizar o mapeamento dos processos e respectivos riscos;

N o o R~ eDN

Reforgar junto a Alta Administragao a ativagdo do médulo Ouvidoria no Sistema
Integrado de Gestao (SIG);

Realizar campanhas anuais de chamamento de voluntarios para o Conselho de

o

Usuarios;

9. Desenvolver agbes educativas para divulgar as agdes da Ouvidoria em todos
campi, de forma presencial e/ou online;

10.Realizar controle e acompanhamento dos prazos de atendimento as
manifestacdes de ouvidoria;

11.Acompanhar a avaliagao de satisfacdo do usuario da Ouvidoria e, sempre que
possivel, realizar feedback ao usuario e setor envolvido na manifestagao;

12. Acompanhar a resolutividade das denuncias e comunicagdes de irregularidade;

13.Consolidar a Ouvidoria como canal exclusivo para recebimento de denuncias
dirigidas a UFRPE;

14. Acompanhar o processo de elaboragao e atualizagado da carta de servigos junto
a Administracado Superior da UFRPE;

15. Emitir recomendacdes aos setores demandados objetivando o aprimoramento
dos servicos ofertados;

16. Implementar o projeto “Ouvidoria Itinerante”.
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5. ATIVIDADES, OBJETIVOS E/OU METAS, RESPONSAVEIS E PRAZOS DE
EXECUCAO

5.1 - Elaborar o Plano de Trabalho da Ouvidoria, exercicio 2023

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Documento que especifica as atividades a
serem desenvolvidas durante o ano de
2023, contendo: a) objetivos/metas; b)
prazo de execugao; e c) responsaveis pela
atividade.

OBJETIVO/META: Dar transparéncia as agdes da Ouvidoria.
Organizar as agodes previstas para o ano de
2023, otimizando os esforcos na
implementagdo das melhorias, em prol da
elevacdo da maturidade da Ouvidoria
dentro do MMOUP.

PRAZO: Fevereiro de 2023

INFORMACAO COMPLEMENTAR: O desenvolvimento do Plano de Trabalho
permitira 0 mapeamento das acdes e o
acompanhamento do desenvolvimento das

atividades.

5.2 - Elaborar Relatério Anual de Gestao, exercicio 2022

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Documento com analise quantitativa e
qualitativa da manifestacdes recebidas, dos
principais temais, dos problemas
recorrentes e solu¢cdes adotadas; indicagao
das acoes exitosas, dificuldades

enfrentadas, propostas de superacao; bem
como informagdes sobre o conselho de

usuarios.
OBJETIVO/META: Dar transparéncia as agdes da Ouvidoria
PRAZO: Até primeiro dia util de abril.
INFORMACAO COMPLEMENTAR: O Relatério Anual de Gestdo devera ser

encaminhado para ciéncia da Reitoria e
publicado no site da Ouvidoria.
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5.3 - Elaborar Relatério de Gestao - PROPLAN, exercicio 2022

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Documento com a sintese do Relatério
Anual de Gestdo da Ouvidoria alinhado ao
PDI.

OBJETIVO/META: Publicizacdo das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria.

PRAZO: 27/12/23.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Enviar relatério para a Pré-reitoria de
Planejamento e Gestéo Estratégica.

5.4 - Elaborar plano de capacitagao dos servidores da Ouvidoria, exercicio 2023;

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria, Reitoria e PROGEPE
PRODUTO: Equipe qualificada.
OBJETIVO/META: Documento definindo os cursos de

capacitagcao necessarios ao aprimoramento
da qualidade dos servigos prestados pela

Ouvidoria.
PRAZO: Abril de 2023.
INFORMACAO COMPLEMENTAR: O plano sera submetido a aprovacido da

Reitoria e PROGEPE. Prevera solicitagcao
de capacitacdo e incentivo a participacao
dos membros da unidade em cursos e
eventos oferecidos pela Ouvidoria Geral da
Unido por meio da Politica de Formacgao
Continuada em Ouvidorias (PROFOCO),
bem como em cursos oferecidos que sejam
pertinentes ao trabalho desenvolvido,
agregando conhecimento de forma a
melhorar a qualidade dos servigos
prestados pela Ouvidoria.
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5.5 - Atualizar o Regimento Interno da Ouvidoria

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Documento atualizado em conformidade
com o ordenamento juridico.

OBJETIVO/META: Dispor de um normativo atualizado regendo
as finalidades, competéncias,
funcionamento da Ouvidoria.

PRAZO: Abril de 2023.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Atualizagdo definira a saida do SIC da

estrutura organizacional da Ouvidoria,
conforme decisdo da Alta Administragdo. A
nova minuta revogara a Resolugao
CONSU/UFRPE n° 134, de 5 de novembro
de 2021, que trata do atual Regimento.

5.6 - Realizar o mapeamento dos processos e respectivos riscos

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria e PROPLAN

PRODUTO: Elementos de identificagdo dos processos
utilizados pela Ouvidoria e lacunas que
precisam de melhorias.

OBJETIVO/META: O principal objetivo do mapeamento de
processos € identificar a sequéncia de
atividades realizadas, destacando a relagao
entre atividades e pessoas. Assim, pode-se
obter um quadro real de maneira visual e
pratica. Fortalecimento institucional da

Ouvidoria.
PRAZO: Agosto de 2023.
INFORMACAO COMPLEMENTAR: O mapeamento deve seguir as orientacdes

da Coordenadoria de Modernizagao
Organizacional - CMO/PROPLAN.
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5.7 - Reforgar junto a Alta Administracao a ativagao do médulo Ouvidoria no Sistema

Integrado de Gestao (SIG)

AREAS ENVOLVIDAS: Reitoria e Secretaria de Tecnologias
Digitais - STD

PRODUTO: Sistema informatizado para tramitagao
interna de manifestagdes de ouvidoria.

OBJETIVO/META: Seguranga da informagao.

PRAZO: Agosto de 2023.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: A tramitacdo de manifestagbes do tipo
denuncias e comunicagbes  ocorre
exclusivamente na Plataforma

Fala.BR/CGU. A utilizacdo do SIG ser
refere as demais manifestagdes, enquanto
a UFRPE n&o implementa a triagem e
tratamento destas na referida Plataforma.

OBS: esta acao  dependera de
disponibilidade de recursos financeiros,
uma vez que o SIG é custeado pela
UFRPE, cuja propriedade pertence a
UFRN.

5.8 - Realizar campanhas anuais de chamamento de voluntarios para o Conselho de

Usuarios

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Composicao do Conselho de Usuarios

OBJETIVO/META: Implementar o Conselho de Usuarios na
UFRPE

PRAZO: Acéo continua.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Inclui o chamamento no site institucional ao
menos uma vez ao ano, com citacido nos
materiais educativos elaborados pela
Ouvidoria.
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5.9 - Desenvolver agbdes educativas para divulgar as agdes da Ouvidoria em todos

campi, de forma presencial e/ou online

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Acdes e materiais educativos.
OBJETIVO/META: Promover a participagao e controle social.
PRAZO: Acéo continua.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Eventos, reunides, palestras, cartilhas,

orientacdes, folder, cartaz.

OBS: algumas dessas acgbes dependera de
recursos financeiros.

5.10 - Realizar controle do cumprimento de prazos de atendimento as manifestacdes de

ouvidoria

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Fortalecimento da imagem institucional.

OBJETIVO/META: Cumprir com eficiéncia e qualidade o
disposto no ordenamento juridico.

PRAZO: Acéo continua.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Utilizacdo da ferramenta Trello para
controle e acompanhamento de prazos.

5.11 - Acompanhar a avaliacdo de satisfagdo do usuario da Ouvidoria e, sempre que

possivel, realizar feedback ao usuario e setor envolvido na manifestacao

AREAS ENVOLVIDAS: Quvidoria

PRODUTO: Feedback da avaliacédo de satisfagao.

OBJETIVO/META: Como Boa Pratica, enviar uma devolutiva
ao cidaddo, por e-mail, sempre que
possivel.

PRAZO: Acéao continua.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: A avaliacéo de satisfagao sera
encaminhada ao setor demandado para
analise e, se possivel, apresentacido de
devolutiva ao usuario.
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5.12 - Acompanhar a resolutividade das denuncias e comunicagdes de irregularidade

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria
PRODUTO: Fortalecimento da imagem da UFRPE
OBJETIVO/META: Acompanhar a resolutividade dos

processos administrativos de apuracao
decorrentes de denuncias e comunicagdes
de irregularidade, com eventual publicagao
de novas informacdes relevantes na
Plataforma Fala.BR.

PRAZO: Acéo continua.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: O acompanhamento das resolutividades
dos processo de apuragédo decorrentes de
denuncias e comunicagoes de

irregularidade sera realizado mensalmente,
com publicacdo de planilha de controle no
site da Ouvidoria.

5.13 - Consolidar a Ouvidoria como canal exclusivo para recebimento de denuncias

dirigidas a UFRPE

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria e Reitoria

PRODUTO: Fortalecimento institucional da Ouvidoria
como canal exclusivo para recebimento de
denuncias ou comunicagoes de
irregularidades.

OBJETIVO/META: Implementar fluxos internos de

encaminhamento das denuncias recebidas
em outras unidades ou setores da UFRPE
para a Ouvidoria, para registro na
Plataforma Fala.BR.

PRAZO: Agosto de 2023

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Disponibilizar orientacbes aos setores em
relacdo ao fluxo de encaminhamento das
denuncias ou denunciantes para a
Ouvidoria, que orientara quando ao registro
da mesma na Plataforma Fala.BR. As
acoes educativas também atuardo o
sentido de unificar a entra de denuncias via
Ouvidoria, com registro na citada
plataforma.
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5.14 - Acompanhar o processo de elaboracéo e atualizagdo da carta de servigos junto a

Administracao Superior da UFRPE
AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria e Reitoria

PRODUTO: Documento eletrbnico com a descricdo de
todos os servigos ofertados pela UFRPE.

OBJETIVO/META: Facilitar as formas de acesso aos servigos
oferecidos, mantendo padrao de qualidade
no atendimento aos usuarios.

PRAZO: Agosto de 2023.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: Aprimoramento das cartas de servigos e
criacbes de novas cartas sera realizada
pelos setores, com o acompanhamento e
orientagao da Ouvidoria.

5.15 - Emitir recomendagdes aos setores demandados objetivando o aprimoramento dos

servigos ofertados

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Documento com recomendagdes para o
aprimoramento dos servigos ofertados.

OBJETIVO/META: Aprimoramento dos servigos ofertados.

PRAZO: Acéao continua.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: A analise das manifestagbes ocasionara,

caso a caso, a emissdo ou nado de
recomendagdes a serem expedidas pela
Ouvidoria e dirigida ao setor demandado ou
a Alta Administracdo. Tais recomendacgdes
também sao expostas no Relatorio de
Anual de Gestao da Ouvidoria.
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5.16 — Implementar o projeto “Ouvidoria Itinerante”

AREAS ENVOLVIDAS: Ouvidoria

PRODUTO: Criar estruturas de interlocucdo da
Ouvidoria com os campi.

OBJETIVO/META: Facilitar o acesso presencial pelos usuarios
de todas as localidades aos servigos da
Ouvidoria.

PRAZO: Maio de 2023.

INFORMACAO COMPLEMENTAR: O projeto prevé rotinas de visitas as

Unidades Académicas e campi avangados,
almejando contemplar toda a comunidade
académica com os servigos prestados pela
Ouvidoria. Designacéo de setor que ficara a
cargo da interlocugdo com a Ouvidoria.
Distribuicdo de materiais educativos nas
visitas, com afixagdo de cartazes
orientativos.

OBS: a execucgao do projeto dependera da
disponibilidade de recursos financeiros para
diarias e passagens, considerando o
deslocamento da Ouvidora até as Unidades
Académicas e campi avangados,
distribuidos por todo o Estado de
Pernambuco.
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6. SINTESE DAS ACOES

Acao Prazo Situacao
5.1 Fevereiro de 2023. Concluido em 17/02/23.
5.2 Até primeiro dia util de abril. Concluido em 27/01/23.
5.3 31/12/23. Concluido em 27/12/23.
5.4 Abril de 2023. Concluido em 22/03/23.
5.5 Abril de 2023. Concluido em 15/08/23.
5.6 Agosto de 2023. Concluido em 16/06/23.
5.7 Agosto de 2023. Inexequivel.
5.8 Acéo continua. Concluida.
5.9 Acéo continua. Concluida.

5.10 Acao continua. Concluida.

5.11 Acéo continua. Concluida.

5.12 Acéo continua. Concluida.

5.13 Agosto de 2023. Concluida.

5.14 Agosto de 2023. Concluido em 07/11/23.
5.15 Acao continua. Concluida.

5.16 Maio de 2023. Falta de recursos.

A comprovagao das atividades realizadas esta disponivel no site da Ouvidoria:

www.ouvidoria.ufrpe.br

7. RESULTADOS ESPERADOS

A Ouvidoria da UFRPE tem como obijetivo proporcionar aos usuarios um servigo de
qualidade, prestado com cortesia e celeridade, através da busca pela exceléncia no
atendimento das demandas recebidas, aliada a todas as ag¢des citadas neste plano de
trabalho.

A execucao do plano de trabalho permitira a promogao da sensibilizagao interna e

externa sobre a importancia da comunicagdo e da cultura da transparéncia, tendo em

@ +55 81 3320.6015 @ www.ouvidoria.ufrpe.br @ ouvidoria.reitoria@ufrpe.br

0 Rua Dom Manuel de Medeiros, s/n, Dois Irmaos, Recife/PE. CEP: 52171.900
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vista que o plano de trabalho esta alinhado com as diretrizes estabelecidas no MMOUP da
Ouvidoria da UFRPE de forma a buscar o comprometimento e a melhoria dos servigos
prestados pela Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco.

Dentro das perspectivas de atuacdo, bem como, da realidade da unidade de
ouvidoria, em processo de fortalecimento dos recursos humanos, espera-se que se
consiga alcangar os resultados elencados abaixo, independentemente das acgdes ja
atendidas sob o controle interno e externo:

a) Melhora continua dos indicadores de eficiéncia e da imagem da instituicéo;

b) Aumento da maturidade da Ouvidoria no contexto do MMOuUP;

c) Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados pela instituicéo;

d) Contribuir com bom e permanente relacionamento do usuario do servico com

a instituicao;
e) Sensibilizar os dirigentes das unidades da UFRPE no ajuste e
aperfeicoamento da prestacao do servigo publico; e

f) Incentivar a valorizagdo do elemento humano na instituigéo.

@ +55 81 3320.6015 @ www.ouvidoria.ufrpe.br @ ouvidoria.reitoria@ufrpe.br
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