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Fortalecimento
institucional da

Recomendacdo 01: Mapear os processos de manifestagdes de ouvidoria. Dezembro/2022. Ouvidoria Concluida. unidade de

1.1. Atualizar os normativos Ouvidoria da UFRPE.
internos da unidade,

estipulando os fluxos de Elabora.r norrﬁa.tivos (Resolugdo  ou .Instrugéo Concluida. Dar transparéncia as
recepcio, anlise e tratamento Normativa) definindo os fluxos proces.suals Npara o Dezembro/2022 Ouvidoria oo informacdes
das demandas de ouvidoria, tratamento de cada umas das manifestacGes de 13082.035263/22.96 relativas s

ouvidoria, instituindo-as formalmente. .. .
¢ atividades exercidas

pela OUV/UFRPE,

especificando as etapas, as
competéncias e o papel de

Concluida.
cada ator no processo e Atualizar o Regimento Interno da Ouvidoria, caso fesoluco especialmente,
fazendo constar do sitio necessario, adequando-o aos novos normativos quanto Abr/2023 Ouvidoria ‘ . quanto ao fluxo
eletrénico apds atualizagdo. ao fluxo processual de tramitacdo das manifestagdes CONSU/UFRPE n® 351, processual das
de ouvidoria. de15de manifestacbes de
agosto de 2023. ouvidoria.
Enviar Oficio a Administragao Superior solicitando que seja Fortalecimento
disseminado entre os gestores da UFRPE quanto a institucional da
12, Imol ; inda fl importancia da OUV/UFRPE como canal oficial para Ouvidoria da UFRPE.
o mplementar al.n a Tuxos recebimento de denuncias, promovendo a divulgacdo dos Abr/2023. Ouvidoria Concluida.
internos de encaminhamento . . X . L . N
L. . cartazes e folder informativos (disponibilizados no site Dar transparéncia as
das denuncias recebidas em . s . . "~
) institucional) nas multiplas estruturas académicas e informacdes
outras unidades da UFRPE, para .. . . . . A
. administrativas da universidade. relativas as
registro na Plataforma Fala.BR .. .
. . atividades exercidas
e encaminhamento a area
apuratéria, exclusivo  pela Partici do E tro dos Técni Ed 50 d Evento pela OUV/UFRPE,
’ articipar do Encontro dos Técnicos em Educacdo da . ;
Ouvidoria, consoante Decreto P 5 : Previsdo NOV/2022 especialmente,
’ UFRPE — ENTEDUC para fortalecer a a¢do educativa das cancelado em uanto ao fluxo
n© 10.153/2019. atividades da OUV/UFRPE, especialmente, no que se (Data a ser agendada PROGEPE razdod a
fore 3 dendnci ' ' pela PROGEPE). azdo da processual das
refere a denuncia. pandem|a‘ manifesta(;(")es de

ouvidoria.
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Recomendacgdo 02:

Registrar e tratar todas as
demandas de ouvidoria por meio
da Plataforma Fala.Br, de uso

obrigatério pelas unidades do
SISOUV;

Toda manifestacdo de ouvidoria recebida por outros
canais de comunicagdo serd registrada obrigatoriamente Fevereiro de 2022. Ouvidoria Concluida.
na plataforma Fala.BR.

Promover seguranca
da informagao.

Recomendacgdo 03:

Promover o adequado
preenchimento do campo
assunto e do tipo de
manifestacdo, responder as
manifestacdes dentro do prazo
previsto na Lei n® 13.460/17,
elaborar respostas conclusivas

Criacdo dos painéis
estatisticos para

Realizar o tratamento adequado das manifestacbes de promover a gestao

Dez/2022 Ouvidoria Concluida.

. . ouvidoria, conforme recomendacgdo apontada. adequada de

compativeis com cada tipo de

) ~ - tomadas de
manifestagao e solicitar -

~ . " decisdo.

complementacdo de informagdes
quando aquelas apresentadas
pelo cidaddo ndo se mostrarem
suficientes para tratamento da
manifestagao.
Recomendacgdo 04: Utilizar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma
Utilizar o médulo de triagem e Fala.BR. Segurancga da
tratamento da Plataforma OBS: Neste momento, ndo é exequivel tal recomendacao, Concluida Informacdo.
Fala.BR, nos termos da Portaria embora importantissima para a gestdao da informacgao. Agosto/2023. STD e Ouvidoria. ' Facilitagdo do
CGU n2 581/2021, a fim de Uma vez que ndo temos condi¢des, diante do cendrio acompanhamento
possibilitar maior rastreabilidade atual de falta de recursos humanos e financeiros, para da manifestacdo.

e mensuracdo de resolutividade, atuarmos junto a todos os setores da UFRPE, no sentido
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minimizando, também, a
replicagdo de informacGes
sensiveis em outros sistemas.

Recomendacgdo 05:

Reavaliar o encaminhamento das
denulncias e comunicagbes de
irregularidades diretamente para
as unidades apuratdrias da pré-
reitorias, abstendo-se do envio
para agentes ou areas
supostamente envolvidas com os
fatos relatados, consoante art.
17 e 19 da Portaria CGU n¢
581/2021, de forma que esteja
garantida a protecdo  ao
denunciante prevista no Decreto
n? 10.153/2019;

Recomendacgao 06:

Acompanhar a resolutividade das
dendncias e comunicagdes de
irregularidade e eventual

de acessarem e utilizarem a Plataforma Fala.BR para o
tratamento e tramitacdo das manifestacGes de ouvidoria.
Foi implementada apenas em relagdo as manifestagcdes do
tipo denlncia e comunicagGes de irregularidade, pela
peculiaridade e riscos inerentes, e pela tramitagdo restrita
entre a Ouvidoria e Gabinete da Reitoria (fluxo construido
conforme acgdo prevista nas recomendagdes n2 01 e n?
05).

Realizar o tratamento e tramitagcdo das denuncias na
Plataforma Fala.BR.

Elaborar normativo (Resolu¢do ou Instru¢do Normativa)
definindo o fluxo processual para o tratamento de
dendncias, conforme indicado na agdo prevista na
recomendagdo n? 01.

Elaborar mecanismos internos de controle de
rastreabilidade da conclusdo e dos resultados dos
processos de denuncia e comunicagdes de irregularidade.

Dezembro/2022

Dezembro/2022

Dezembro/2022

Ouvidoria e

Reitoria Concluida. Garantir a protegdo
dos direitos do
denunciante,
conforme determina
o Decreto n?
10.153/2019, as leis
Concluida. correlatas e os
Ouvidoria Proc n® ) nc')rnlﬁatlvos
instituidos pela
23082.035263/22-96
CGU.
Fortalecimento
. , institucional da
Ouvidoria Concluida.

unidade de
Ouvidoria da UFRPE.
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publicacdo de novas informacgdes
relevantes, conforme Portaria
CGU n2 581/2021.

Recomendagao 07:

Criar estruturas descentralizadas
ou pontos de interlocucdo para a
Ouvidoria nos campi, facilitando
o acesso presencial pelos
usudrios de todas as localidades.

Recomendacgao 08:

Participar na elaboragdo e/ou
atualizagdo da carta de servigos
da UFRPE, de forma que ela
apresente os principais servigos
da Instituicao, conforme
parametros definidos pelo
Ministério da Economia.

Solicitar a Pro-reitoria de Planejamento e Gestdo
Estratégica — PROPAN, uma licenca para uso da
ferramenta Trello, para gerenciamento e gestdo de
processos internos.

Criar o projeto “Café com o Ouvidor”, almejando
aproximagao com o usuario.
OBS: esta agdao depende da
financeiros e orgamentarios.

liberagdo de recursos

Criar o projeto ‘Ouvidoria Itinerante’, com rotina de visitas
as Unidades Académicas e campi avancgados, almejando
contemplar toda a comunidade académica.
OBS: esta acdo depende da liberagdo de
financeiros e orgamentarios.

recursos

Desenvolver agdes educativas (eventos, palestras, cartilha,
orientacGes, foélder, cartaz), divulgando as acles da
OUV/UFRPE em todo campus, de forma presencial e/ou
online.

Elaborar um plano de atividades para o exercicio seguinte,
indicando os custos financeiros das a¢des que exigirdo
orcamento, e envia-la para a aprovagao pela Reitoria e
inclusdao no orcamento da universidade.

Reiterar e acompanhar o processo de elaboragdo e
atualizagdo da carta de servigos a Administragao Superior,
conforme as recomendac¢Ges da AMLAI e Ouvidoria
guanto a importancia e implementacdo da Carta de
Servigcos no ambito da UFRPE.

Dezembro/2022

Agosto/2023

Agosto/2023

Ouvidoria e B
Concluida.
PROPLAN
Acdo cancelada.
Concluida.
Ouvidoria
Concluida.
Acdo cancelada.
Ouvidori
u.VI (?rla € Concluida.
Reitoria

Descentralizagdo
do servigo, com
acesso facilitado
aos usuarios do
servico publico,
nos campi.

Facilitar as formas
de acesso servigos,
bem como os
respectivos
compromissos
estabelecidos e
padrdo de
qualidade
esperado no
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Recomendagao 09:

Mapear a evolugdo do volume de
demandas da ouvidoria e
estratégias a fim de garantir a
execucdo das atividades de
forma mais eficiente, com
atendimento aos prazos legais e
qualidade das respostas as
manifestacdes de ouvidoria;

Recomendagao 10:
Disponibilizar banner do Fala.BR
na pagina inicial da UFRPE e na
pagina da Ouvidoria.

Criar Mapa com as manifestagdes de Ouvidoria.

Cobrar as Unidades responsaveis pelas respostas das
manifestacdes quanto ao cumprimento dos prazos, com o
apoio do Gabinete da Reitoria.

Solicitar a Secretaria de Tecnologias Digitais - STD/UFRPE,
a disponibilizacdo do banner.

PLANO DE ACAO da Ouvidoria — 2022-2023.

Em cumprimento ao Relatério de Avaliacao pela Ouvidoria Geral da Unido, 2022.
(atualizado em 29/02/24)

Dezembro/2022

Julho/2022

Ouvidoria e
Gabinete da Concluida.
Reitoria

Concluido.
Implementado no site
da UFRPE, link:
http://www.acessoainf

ormacao.ufrpe.br/ e

Ouvidoria:

Ouvidoria e STD

http://www.ouvidoria.

ufrpe.br/

atendimento aos
cidaddos.

Atendimento dos
prazos para
respostas as

manifestagcdes de

Ouvidoria.

Acesso facilitado a
Plataforma
Fala.BR, pelos
usuarios dos
Servigos.


http://www.ouvidoria.ufrpe.br/
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