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APRESENTAGAO

O presente Plano de Trabalho objetiva, de forma clara e transparente, orientar as
acdes e etapas a serem realizadas pela Ouvidoria da UFRPE durante o ano de
2024.

Ressaltamos que as agdes mais tipicas, continuas e rotineiras ndo foram abordadas
neste Plano de Trabalho.

As atividades planejadas neste Plano de Trabalho encontram-se alinhadas ao
proposto pelo Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP desenvolvido
pela Controladoria-Geral da Unido - CGU para apoiar o processo de melhoria
continuada na gestdo das unidades de ouvidoria publica.

O MMOuUP € um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no
processo de otimizagdo dos objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria,
de apoio aos gestores, dentro de uma logica de aperfeicoamento continuo da
unidade. E de uso obrigatério pelas unidades que comp&em o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (SisOuv), ou seja, deve ser observado pela Ouvidoria
da UFRPE.

Considerando o inicio do 2° Ciclo de Avaliacdo da Maturidade, em 18/03/24, o
presente Plano de Trabalho podera sofrer ajustes ao longo do ano, para
adequacgéao, elevacdo e efetivagcdo da melhoria da maturidade da Ouvidoria da
UFRPE, ou conforme demandas apresentadas pelos 6rgéos de controle.


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup
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METODOLOGIA

No processo de elaboracdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o exercicio de
2024 foram levados em conta as atribuicbes previamente definidas pela Lei n°
13.460/17 e pelo Regimento Interno da Ouvidoria, assim como:

1. O Relatdrio de Gestdo Anual da Ouvidoria de 2023, que registra as principais
acdes da unidade no exercicio anterior, e no qual & possivel identificar agcées que
demandam continuidade em sua execugao;

2. O autodiagnostico de maturidade e avanco do Modelo de Maturidade em
Quvidoria Publica = MMOuUP, conforme metas estabelecidas no Plano de Ac¢do do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica -— MMOUP, cujo processo de
implantagao foi iniciado na UFRPE no final de 2022; e

3. As novas demandas para o presente ano, que para a sua abordagem deverao
contar com o reforco da equipe da Ouvidoria.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup

EQUIPE DA
OUVIDORIA
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A Ouvidoria da UFRPE possui apenas uma servidora publica, Norma Nancy E. S. da
Silva, ocupante do cargo de Assistente em Administragéo, designada para a fungéo
de Ouvidora pela Portaria n® 1527/2022-GR/UFRPE. A Ouvidora nao possui
substituto legalmente instituido e conta também com o apoio de uma colaboradora
terceirizada a realizar servigos de recepcionista.

Norma Nancy Bruna Cristina
Ouvidora Recepcionista
Servidora técnica Terceirizada

administrativa.

Graduada em direto,
especialista em politicas
publicas, mestre e doutora
em educagao em ciéncias.
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A reduzida composicdao da equipe da Ouvidoria e as multiplas atribuicbes que
compete a unidade, torna necessaria a ampliacdo da sua forgca de trabalho, de
modo que, por exemplo, licengas, afastamentos ou treinamentos, ndo prejudiquem
a execucdo agil e eficiente das atividades. Tal situagcao representa risco
operacional ao cumprimento integral do presente plano de trabalho.




BASE LEGAL

A Ouvidoria da UFRPE é 6rgdo de apoio e assessoramento, diretamente vinculado a
Reitoria, criada pela Resolugdo CONSU n° 148/2005, atualizada através da
Resolucdo CONSU n° 351/2023. Atua como um canal de comunicacao e interlocucao
entre o usuario de servigos publicos e a Universidade, viabilizando que anseios
sejam acolhidos com urbanidade, cordialidade, ética, respeito, privacidade,
imparcialidade e impessoalidade, contribuindo com a promog¢ado democracia
participativa e controle social.

A Quvidoria é responsavel pelo recebimento e tratamento de manifestagdes do tipo
DENUNCIA, RECLAMAGCOES, SOLICITACOES, SUGESTOES e ELOGIOS, relacionadas
a qualquer servico prestado pela UFRPE, fazendo-as chegar aos setores
competentes.

A Ouvidoria atua em cumprimento ao disposto em todo o ordenamento juridico
brasileiro, especialmente, aos seguintes normativos:

. O art. 37 da Constituicao Federal de 1998, com destaque para o §3° que garante a participagao dos
cidadaos na gestdo da Administragao publica;

. A Lei n° 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracéo publica;

. O Decreto n® 9.094/2017, que regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460/2017, dispbe sobre a
simplificacao do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, entre outros;

. 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 protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragcao publica federal direta e
indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018;

. Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024, que estabelece orientacdes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo
Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da outras

providéncias.
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Para efeito de continuidade das atividades, antes de adentrar no novo plano de
trabalho, é necessario avaliar o cumprimento do plano de trabalho anterior, referente
ao exercicio de 2023, para que, a depender do status das atividades, reprograma-las
para o novo planejamento. Tal avaliagao foi realizada e esta registrada no Plano de
Trabalho de 2023, divulgado no site da Ouvidoria (www.ouvidoria.ufrpe.br). Na figura
a seguir, consta a sintese da avaliagdo, com a indicagdo de duas ag¢bes néao
executadas (5.7 e 5.16).

Acgdo Prazo Situacao
5.1 Fevereiro de 2023. Concluido em 17/02/23.
5.2 Até primeiro dia atil de abril. Concluido em 27/01/23.
5.3 31112023, Concluido em 27/12/23.
54 Abril de 2023. Concluido em 22/03/23.
5.5 Abril de 2023. Concluido em 15/08/23.
56 Agosto de 2023, Concluido em 16/06/23.
5.7 Agosto de 2023. Inexequivel.
5.8 Acdo continua. Concluida.
5.9 Acao continua. Concluida.

5.10 Acido continua. Concluida.

5.1 Acao continua. Concluida.

5.12 Agao continua. Concluida.

5.13 Agosto de 2023. Concluida.

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

5.16 Maio de 2023. Falta de recursos.

A acao 5.7 se refere a “Reforgar junto a Alta Administracdo a ativagcdo do maddulo
Ouvidoria no Sistema Integrado de Gestao (SIG)”. Tornou-se inexequivel pelo fato de
ndo ter sido contratado pela instituicdo o modulo ouvidoria do SIG, bem como pela
intencdo de se implementar o Fala.BR em todos os seus moédulos junto aos gestores
da UFRPE.

A acdo 5.16 se refere a implementagdo do projeto “Ouvidoria Itinerante”, que
depende de recursos financeiros de diarias e deslocamentos para as unidades
académicas e campi avancados. Foi realizada divulgacdao por meios digitais e junto
aos gestores, sobre a Ouvidoria e suas atividades.
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As principais atividades a serem desenvolvidas pela Ouvidoria durante o ano de
2024 estdo descritas a seguir e sdo consideradas essenciais para alcangar a
maturidade necessaria (MMOUP), aprimorar cada vez mais 0s servi¢cos prestados e
consolidar a Ouvidoria da UFRPE como 6rgdo permanente de interlocucdo entre o
usuario e a Universidade, promovendo a participacado e o controle social.

Destaca-se que, por se tratar de um planejamento, as atividades e os periodos de
execucao podem sofrer ajustes. O planejamento da Ouvidoria para 2024 inclui as
acdes, etapas e os provaveis periodos de realizagao.

ACAON°1

RELATORIO DE GESTAO

OBJETIVO

Elaborar o Relatério Anual de Gestao, exercicio 2023, com informacdes sobre as
manifestactes registradas na Ouvidoria, como quantitativo, tempo meédio de
resposta e assuntos demandados. Encaminhar ao dirigente maximo da UFRPE e
publicar no site da Ouvidoria.

v

Levantamento das informacbes através dos sistemas utilizados.

v Planejamento e compilacéo das informactes.
ETAPAS v Elaboracdo do relatdrio.
v Encaminhar para a Reitoria, para conhecimento, e divulgacédo no site da
Quvidoria.
PERiODO | J F M A M J J A S 0 N D

ACAO N° 2

PLANEJAMENTO DA OUVIDORIA

OBJETIVO

Elaborar Plano de Trabalho com informacdes sobre as principais atividades a serem
desenvolvidas pela Ouvidoria durante o ano de 2024.

ETAPAS

v

Avaliacéo de planos anteriores.

Planejamento das acies.

Elaboracéo do Plano de Trabalho.

Divulgacéo no site da CQuvidornia.

SN |S

Ajustes e atualizac&o durante a execucédo do Plano de Trabalho, quando
Necessario.

PERIODO

F M A M J J A 5 0] N D
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ACAON°3

GESTAO DE MANIFESTACOES

OBJETIVO

Gerenciar as manifestaces reqistradas pelos usuarios, de modo a serem
respondidas no prazo, de acordo com as legislactes.

v Atendimento ao publico (presencial, e-mail, telefone e WhatsApp).

Orientacbes sobre formalizacdo de manifestacdo no FalaBR e sua
tramitacao.

Realizar acompanhamento diario das manifestactes recebidas pela Ouvidoria
no sistema Fala BR,

Recepcéo, analise, triagem e tratamento das manifestacdes de Ouvidoria no
Fala.BR,

Tramitar as manifestacbes para aos setores responsaveis, visando
resolutividade das demandas dos cidadéos.

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

Analisar os esclarecimentos prestados pelos respectivos setores,

ETAPAS : cor .
assegurando uma linguagem cidada nas respostas e apresenta-las, dentro do
prazo, aos cidadéos, via Fala.BR,
Implementar a utilizacdo da Plataforma Fala.BR no modulo completo junto a
todas as unidades gestoras.
Realizar a gestédo das ferramentas de controle interno das manifestactes de
Ouvidoria (Trello e planilhas).
Acompanhar a resolutividade dos processos apuratdrios decorrentes das
denuncias e comunicacoes de irregularidade.
Acompanhar a avaliacdo de satisfacido do usuario da Ouvidoria e, sempre que
possivel, realizar feedback ao usuario e setor envolvido na manifestacéo.
Emitir recomendacbes aos setores demandados, a partir das manifestacbes
recebidas, objetivando o aprimoramento dos servicos ofertados.

PERIODO F M A M J J A S 0 N D
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ACAO N° 4

DIVULGAR OS CANAIS DE CDMUNICAI}ﬁ.G DA QUVIDORIA
OBJETIVO| Tornar acessivel a todos os usuarios as formas de contato com a Ouvidoria.

v Divulgar no site institucional da UFRPE, no site da Ouvidoria, midias sociais
e materiais produzidos, as diversas formas de contato/comunicacdo com a
Quvidoria.

v Manter atualizadas as informacfes sobre a Ouvidoria nos sites e midias
ETAPAS sociais.

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

PERIODO | J F M A M J J A S 0 N D

ACAON°5

FORTALECER A IMAGEM INSTITUCIONAL DA OUVIDORIA

OBJETIVO Promover divulgacdo da importédncia, funcionamento e atribuicbes da Ouvidoria
junto & comunidade interna e a externa.

v Divulgar informacdes sobre o funcionamento e as atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria no site institucional da UFRPE, no site da Ouvidoria, midias
ETAPAS sociais e nas participacbes em eventos.

postagens nas midias sociais) sobre o papel da Ouvidoria na instituicéo.
PERiODO | J F M A M J J A S 0 N D
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ACAO N°6

CAPACITAGAO E CERTIFICAGAO EM OUVIDORIA

OBJETIVO

Realizar permanente capacitacido e treinamento da equipe da QOuvidoria, com
estudos sobre a legislacéo que rege as atividades do setor, assim como buscar a
Certificacido em Quvidoria.

v Elaborar e executar plano de capacitacdo dos servidores da Ouvidoria,
exercicio 2024
ETAPAS v Participar de cursos oferecidos pela CGU/QOGU e outras instituictes.
v Obter certificacdo em ouvidoria junto ao PROFOCO e/ou ENAP,
v Participar de eventos, seminarios, congressos, reunioes, lives, promovidas
pela CGU/QGU e outras instituicoes.
PERIODO | J F M A M J J A S (0] N D

ACAON°7

ATENDIMENTO AOS ORGAOS DE CONTROLE

OBJETIVO

Cumprir as solicitactes dos orgédos de controle.

v Analisar as solicitacbes dos orgdos de controle, bem como estudar os
normativos correlatos.
ETAPAS - - - — A
v Fornecer informacdes e cumprir as solicitacbes dos orgaos de controle, no
prazo definido.
PERIODO J F M A M J J A S (0] N D

ACAON° 8

CARTAS DE SERVICO3

OBJETIVO

Acompanhar a implementacdo e atualizacido da Carta de Servicos ao Usuario, de
que trata o art. 7°da Lein® 13.460/17.

v

Monitorar o processo de atualizacdo da carta de servicos junto a
Administracao Superior da UFRPE.

ETAPAS v Criar rotina de revisédo critica das informacbes constantes na Carta de
Sernvicos.
v Manter a Carta de Servicos da Ouvidoria atualizada.
PERIODO | J F M A M J J A S (0] N D
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ACAO N°9
PARTICIPAR DE REUNIOES
OBJETIVO | Contribuir com acdes que visem a melhoria dos servicos prestados pela UFRPE

v Convocar ou participar de reuniées junto aos gestores sobre demandas dos
usudarios dos servicos publicos da UFRPE.

ETAPAS v Realizar diligéncias e visitas técnicas.

v Participar de reunibes diversas.
PERIODO | J F M A M J J A 8 0] N D

ACAO N°10

PARTICIPAR DE COMISSOES/COMITES
OBJETIVO | Realizar as acdes designadas pela Administracao Superior.

v Participar de comissdes para elaboragdo de normativos.
ETAPAS

v Participar de comités de gestao estratégica.

PERIODO | J F M A M J J A S 0 N D

ACAO N° 11

NDRMA."ZAC;&O DA QUVIDORIA
OBJETIVO | Elaborar e revisar normativos internos da QOuvidoria

v Elaborar normativo sobre: a) as condutas desejaveis e vedadas aos agentes
de ouvidonia;, b) regras de protecdo contra demissédo, destituicdo ou
exoneracdo sem critério legitmo de titular da unidade de ouvidoria; c)
critérios objetivos para selecao de titular da unidade de ouvidoria.

v Elaborar normativo sobre resoluc&o pacifica de conflito.
ETAPAS

v Elaborar roteiros e orientactes para conducao dos atendimentos presencial,
carta, telefdnico e por meio eletrénico.

v Revisar os normativos internos, adequando-os a Portaria Normativa CGU n®
116/24.

PERIODO | J F M A M J J A 5 0 N D
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ACAO N° 12

ACOES EDUCATIVAS

Promover acdes educativas e informativas sobre exercicio de direitos, objetivando a
construcédo de um ambiente saudavel, respeitoso e seguro na universidade.

OBJETIVO

v Elaborar materiais educativos e informativos.

ETAPAS Criacao de arte para diversos formatos de midias (impressas e digitais).

v
v Divulgacédo dos materiais.

v Participar de actes e eventos institucionais, divulgando a Ouvidoria.
PERIODO J F M A M J J A S 0 N D

ACAON°13

AVALIACAO DE SATISFAGAO

Criar ferramenta de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios em relacdo ao
atendimento prestado pela Ouvidoria.

OBJETIVO

v Estudar e selecionar melhor ferramenta para realizac&o de satisfacéo.

ETAPAS . .
v Implementar ferramenta de avaliacdo de satisfacao.

PERIODO | J F M A M J J A S 0 N D
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A Ouvidoria da UFRPE tem como objetivo proporcionar aos usuarios um servico de
qualidade, prestado com cortesia e celeridade, através da busca pela exceléncia no
atendimento das demandas recebidas, aliada a todas as agdes citadas neste plano
de trabalho.

A execucao do plano de trabalho permitira a promocgao da sensibilizagdo interna e
externa sobre a importancia da comunicacao e da cultura da transparéncia, tendo
em 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 servi¢os prestados pela unidade.

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

1.Melhora continuados indicadores de eficiéncia e da imagem da instituicéo;

2.Aumento da maturidade da Ouvidoria no contexto do MMOUP;

3.Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados pela institui¢ao;

4.Contribuir com bom e permanente relacionamento do usuario do servigo com a
instituicao;

5.Sensibilizar os gestores da UFRPE quanto ao ajuste e aperfeicoamento da
prestacao do servico publico; e

6.Incentivar a valorizagdo do elemento humano na institui¢ao.
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Objetiva-se com o presente Plano de Trabalho ganhos de eficiéncia e governanga
relevantes para o desempenho das atividades da Ouvidoria da UFRPE e melhoria dos
servicos ofertados pela UFRPE.

Destaca-se que as agdes descritas neste planejamento podem sofrer alteragdes
tanto nas suas etapas, quanto nos periodos a serem executados, tendo em vista
novas demandas que surjam no decorrer do ano, demandas dos orgados de controle,
ajustes relativos ao 2° Ciclo avaliativo do MMOuUP, bem como atualiza¢des e edi¢des
de atos normativos.
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BRASIL. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administracdo publica. Brasilia: Presidéncia da Republica do Brasil. 2017.
Disponivel em:
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CGU. Portaria normativa CGU n° 116, de 18 de margco de 2024. Estabelece
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Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5 de
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UFRPE. Resolugao CONSU/UFRPE n° 299, de 6 de junho de 2023. Estabelece
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alteracao da Estrutura Organizacional, bem como do Regimento Interno da
Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco. Disponivel em:
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