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1. Introducao

A Ouvidoria da UNIFAL-MG foi criada em 2010 pela Resolugdo n° 004 (Cap. V, Art. 22) de
09 de abril de 2010, como 6rgao suplementar da Reitoria, e consiste no canal de comunicagdo com o
cidaddo responsavel pelo tratamento das manifestacdes encaminhadas pela comunidade interna
(técnicos, professores e estudantes) e externa, ou seja, a Ouvidoria atua como unidade mediadora e
assim faz uma “ponte” entre o manifestante e a administracao publica.

A Ouvidoria da UNIFAL-MG realiza atendimentos de forma presencial, por e-mail, telefone,
carta e, preferencialmente, pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR)
da Controladoria Geral da Unido (CGU). Outro canal de comunicagdo, também sob responsabilidade
da Ouvidoria da UNIFAL-MG, é por meio do envio, por parte do cidadao, de solicitagdes/pedidos de
acesso a informacdes publicas da instituicdo, sendo que neste caso o canal oficial, em respeito a Lei
n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao), é a plataforma Fala.BR.

O presente plano objetiva apresentar as acGes a serem realizadas pela Ouvidoria (ou propostas
por ela) até o final de marco de 2023. As acdes presentes no plano foram propostas apds o
preenchimento de formulario de autodiagnostico, aplicado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)
e uma das etapas do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), e da definigdo do nivel
alvo de maturidade almejado pela Ouvidoria da UNIFAL-MG, o que permitiu a identificacdo de
lacunas e consequentemente possibilitou a elaboracdo de acbes para a melhoria da gestdo da

Ouvidoria na instituigéo.

2. Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP)

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica (MMOUP)?, desenvolvido pela CGU, consiste
num “instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de otimizacdo dos
objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria” (CGU, 2021, p. 6).

Para a implementagdo do MMOUP nas unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, a CGU estabeleceu o seguinte cronograma de atividades:

e Preenchimento e envio do formulério de autodiagnéstico para a CGU por meio do
sistema e-Aud — Prazo limite: 15/09/2021,

1 CGU. Controladoria-Geral da Unigo. Modelo de Maturidade em Ouvidoria PUblica: guia de implementacéo. Brasilia,
marco de 2021. Disponivel em: <https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-
publica>. Acesso em: 17 fev. 2022.
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e Comunicacao do nivel alvo para a CGU por meio do sistema e-Aud — Prazo limite:
15/12/2021;

e Publicacdo do Plano de Acéo pela unidade de ouvidoria — Prazo limite: 15/03/2022 —
Prorrogado para 02/05/2022;

e Cumprimento das metas do Plano de A¢do — Prazo limite: 15/03/2023

e Verificacdo e validacao de evidéncias pela CGU — Prazo limite: 15/03/2023

Assim, ap6s o preenchimento e envio do formulario de autodiagnéstico, em 2021, e da
definicdo do nivel alvo almejado pela Ouvidoria da UNIFAL-MG, foi possivel verificar em quais
aspectos/areas a Ouvidoria da UNIFAL-MG ainda apresentava lacunas, e a partir desta percepcao
pensar nas acdes necessarias para atingir um maior nivel de maturidade nas dimensdes e elementos
avaliados pela CGU.

No que se refere ao plano de acédo, segundo a CGU (2021) este “¢ o documento que contera
todas as atividades que deverdo ser realizadas pela unidade de ouvidoria e pela instituicdo a que ela
esteja vinculada a fim de superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo autodiagndstico e a
maturidade alvo definida e apoiada pelo nivel estratégico”.

Assim, o presente plano de acdo propde agdes que possam aumentar o nivel de maturidade
nas dimensdes e elementos que a Ouvidoria, juntamente com a Reitoria, julga serem factiveis de

serem realizadas até fevereiro de 2023.

3. Acgdes propostas

Dadas as lacunas identificadas apds o preenchimento do formulario de autodiagndstico e da
definicdo do nivel alvo almejado sdo propostas para 0 ano de 2022 e inicio de 2023 as a¢des descritas
na Tabela 1. Nesta, além das acOes, também estdo descritos os objetivos, impacto no nivel de
maturidade, etapas, prazo, areas envolvidas e responsavel por cada acdo. Quanto ao nivel de
maturidade a CGU classificou-os em quatro categorias, a saber, 1 — Limitado, 2 — Basico, 3 —

Sustentado e 4 — Otimizado.
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Tabela 1 — Detalhamento das a¢cdes propostas pela Ouvidoria para o ano de 2022 e inicio de 2023
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Impacto no nivel

Areas

Responsavel

Acéo Objetivo de maturidade do Etapas Prazo envolvidas ela acio
MMOUP pelaag
1) Definicéo das condutas
. . desejaveis aos servidores da
Incluir as condutas Aumento do nivel S .
AN Ouvidoria Ate A
desejaveis e vedadas 3 parao4no x . , . Ouvidoria —
! 2) Alteragdes no regimento; fevereiro . Ouvidoria
aos servidores da elemento 1.2.5 - . L Consuni
S 3) Envio para o Consuni via de 2023
Ouvidoria Condutas
processo SEI
4) Aprovacdo do Consuni
Incluir alguma Aumento do nivel | 1) Definigdo da forma de protecéo
protecdo contra 1 parao 3no 2) Alteracdes no regimento Até S
L o . A . Ouvidoria I
Fazer demisséo, destituicdo | elemento 1.3.2— | 3) Envio para o Consuni via fevereiro Consuni Ouvidoria
alteracGes no | ou exoneragédo do(a) Garantias do processo SEI de 2023
regimento ouvidor(a) titular 4) Aprovacado do Consuni.
interno da Incluir critérios claros | Aumento do nivel | 1) Definicéo dos critérios e
Ouvidoria e objetivos para a 3 parao4no objetivos . L
~ N . Até Ouvidoria S
nomeacao ou elemento 1.3.3- | 2) Alteracdes no regimento . . Ouvidoria
. . - . . fevereiro Reitoria A
designacgéo do cargo Critérios de 3) Envio para o Consuni via . Reitoria
. : ~ de 2023 Consuni
de titular da unidade nomeacao do processo SEl
de ouvidoria titular 4) Aprovacdo do Consuni
Incluir a realizacdo de . 1) Definicao dos critérios e
. o Aumento do nivel A
reunides periodicas objetivos; . L
N , 3 parao4no ~ . . Ate Ouvidoria S
com a reitoria e pro- 2) AlteracOes no regimento; . . Ouvidoria
o elemento 1.3.4 - . L fevereiro Reitoria I
reitorias/gestores e/ou . 3) Envio para o Consuni via . Reitoria
. N Acesso ao nivel de 2023 Consuni
divulgacéo de estratéaico processo SEl
calendério de reunides g 4) Aprovacdo do Consuni
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Adotar sistema
especifico para gestao

de processos e de . 1) Alteracéo no regimento interna
X N Aumento do nivel L .
informagé&o, com da Ouvidoria para determinar o
. 3 para4no , S
webservices ou uso somente da Plataforma Ja Ouvidoria o
- elemento 1.5.1 — . . . Ouvidoria
barramento necessario Fala.BR para o recebimento de realizada | Consuni
. Infraestrutura : ~
ao compartilhamento . manifestacoes
. ~ tecnoldgica . « i
de informagdes com 2) Envio e aprovagdo do Consuni
outros sistemas, se
necessario
Aumento do nivel 1) Inserir no regimento o auxilio da
Auxiliar a PROPLAN | 2 parao3no i no reg Até | PROPLAN/
Ouvidoria no mapeamento de . . .
no mapeamento de elemento 2.1.1 — . fevereiro | Ouvidoria/ Ouvidoria
Fazer Servicos Mapeamento de SETVIGOS « . de 2023 Consuni
~ . 2) Envio e aprovagéo do Consuni
alteracdes no Servicos
regimento Contrlb_uw para a Aumento do nivel | 1) Inserir no regimento o auxilio da
interno da atualidade e L . .
o a 2 para 0o 3 no Ouvidoria na atualizacéo e Até PROPLAN/
Ouvidoria transparéncia das A : ~ . o .
informacses elemento 2.1.3 — transparéncia das informacdes da | fevereiro | Ouvidoria/ Ouvidoria
. ormac Qualidade da Carta de Servigos de 2023 Consuni
disponiveis na Carta X x . N i
X informacéo 2) Envio e aprovagdo do Consuni
de Servicos
Permitir a Ouvidoria .
Aumento do nivel . .
acompanhar a 1) Incluir no regimento que deve ser
« 2 parao 3 no . S .
concluséo dos possibilitado a Ouvidoria a Até S
< elemento 2.3.8 — - , Ouvidoria/ S
processos de apuracgéo rastreabilidade de processo fevereiro . Ouvidoria
Acompanhamento A B . Consuni
resultantes de x referente a denuincia recebida de 2023
M da concluséo de . « :
denuncias por ela . 2) Envio e aprovagdo do Consuni
. denudncias
recebidas
. « Aumento do nivel | 1) Inserir no regimento interno que .
Aumentar a interacéo ] . Até S
o 1 parao2no é aconselhavel que, sempre que . Ouvidoria/ L
da Ouvidoria com - N fevereiro . Ouvidoria
o elemento 3.3.1 — necessario, a Ouvidoria entre em Consuni
outros orgaos e . ~ . de 2023
Articulacéo contato e participe dos eventos
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entidades de defesa do
usuario

interinstitucional
ampla

promovidos por outros érgdos e
entidades de defesa do usuério

2) Envio e aprovacdo do Consuni
Aumento do nivel | 1) Elaborar o plano;
2 parao 3 no 2) Enviar para a reitoria via Até —
. Ouvidoria —
elemento 1.4.1 - processo SEI fevereiro Reitoria Ouvidoria
Elaborar Melhor planejamento e Planejamento 3) Aprovacdo da reitoria de 2023
planos de transparéncia das operacional 4) Publicacgéo no site
acdo da acOes propostas pela | Aumento do nivel | 1) Fazer anualmente os planos de
Ouvidoria Ouvidoria 3 parao4no acdo da Ouvidoria Ate S
-, . « . Ouvidoria N
elemento 2.2.2— | 2) Envia-lo, via SEI, para aprovagdo | fevereiro Reitoria Ouvidoria
Transparéncia de da Reitoria de 2023
desempenho 3) Publicé-lo no site da Ouvidoria.
. . 1) Extrair os dados quantitativos
Planejar . Aumento do nivel . . ~
; Realizar levantamento mensais das manifestacbes de
possivel 2 parao 3 no I . . ,
A mensal das Ouvidoria e pedidos de acesso a Até
variacdo . ~ elemento 1.4.3 - . < . . .
. manifestagdes e o informagéo fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
extraordinaria . X Eficiéncia de . ) L.
pedidos de acesso a < 2) Incluir tais dados no relatorio | de 2023
ou sazonal . « alocacdo de L -
informagéo semestral da Ouvidoria e relatério
das demandas recursos X ~
anual de Acesso a Informacéo
Mapear e . 1) Fazer levantamento dos possiveis
. . . Aumento do nivel . .
tratar riscos Fazer matriz de risco riscos e impactos .
L 2 para 3 no . . Até
de seguranca da Ouvidoria e 2) Elaborar matriz de risco e . S —
. elemento 1.4.4 - . e ) fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
da atualiza-la disponibiliza-la no site
. « S Seguranca da . L .| de 2023
informacdo e periodicamente < 3) Atualizar periodicamente a matriz
T Informacéo
comunicaces
Instalar Possibilitar Aumento do nivel 1) Acompanhamento do Pregéo . PROPLAN/
. 3 para 4 no Ao Ate
elementos de | acessibilidade fisica ao Eletronico n° 056/2021 . Empresa a
o . elemento 1.5.3 — X fevereiro | PROPLAN
acessibilidade | local de atendimento 2) Realizacdo da obra por parte da ser
" o Infraestrutura de 2023
tatil da Ouvidoria fisica empresa contratada contratada
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Avaliar os
servigos da
UNIFAL-MG
via Conselho
de Usuarios

Aumento do nivel | 1) Realizar avaliacdo dos servicos S
: : . g . Ouvidoria/
Analisar o perfil dos 1parao2no via Conselho de Usuérios Até
- . : . : Setores que S
usuérios de servigcosda | elemento 1.5.5- | 2) Inserir breve comentério sobre o | fevereiro Ouvidoria
o I . . . ofertam
universidade Experiéncia do perfil dos usuérios no relatorio da | de 2023 .
- R Servigos
usuario Ouvidoria
1) Realizar avaliacdo dos servicos
. . . via Conselho de Usuarios
Produzir e analisar os | Aumento do nivel .
i 2) Analisar os resultados de acordo .
dados oriundos das 1 parao3no Até
- . com o que consta na Carta de . PROPLAN/
avaliacOes de servicos | elemento 2.1.2 — . fevereiro g PROPLAN
) . Servigos Ouvidoria
realizadas pelos Monitoramento da . . - de 2023
e 3) Produzir e publicar relatorio
usuarios Carta . -
4) Divulgar o relatorio entre os
gestores
. Aumento do nivel . -
Transmitir as 1) Realizar, sempre que necessario, —
, o . 2 parao3no o . Ouvidoria/
informac0es analisadas reunides com os gestores de Até
elemento 2.4.4 — . . Setores que .
aos gestores de < Servigos fevereiro Ouvidoria
; . Produgdo de . - « prestam
servigos e ao nivel . ~ 2) Publicar relatorios de gestdo e de | de 2023 .
- informacdes o a . Servigos
estratégico o avaliacdo dos servicos
estratégicas
. 1) Realizar pesquisas via Conselho
. . Aumento do nivel . L
Realizar pesquisas de de Usuarios . Ouvidoria/
- . 1parao4no - Ate
avaliacdo dos servicos 2) Elaborar relatério com os . Setores que .
elemento 3.1.1 — . fevereiro Ouvidoria
prestados pela Canacidades para resultados obtidos de 2023 prestam
UNIFAL-MG P esp 3) Publicar relatério e informar os Servigos
pesquisa
gestores
Aumento do nivel
Fazer a interlocucio 2 parao4no 1) Reallza,r pesquisas via Conselho At
; elemento 3.2.1 — de Usuérios . . _
entre conselheiros e : X « fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
Relacionamento | 2) Fazer a interlocugdo entre
gestores de 2023

com os Conselhos
de Usuarios

conselheiros e gestores
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Fazer o chamamento e Aumento do nivel 1) Solicitar a DICOM e aos gestores . Ouvidoria/
) 2 parao4no . x Até DICOM/ S
engajamento de divulgacdo do Conselho de . Ouvidoria/
L elemento 3.2.2 - e fevereiro | Setores que
voluntarios ao . Usuarios e o chamamento de DICOM
- Engajamento de : de 2023 prestam
Conselho de Usuarios . conselheiros .
conselheiros Servicos
. . Aumento do nivel | 1) Realizar pesquisas anuais de N
Realizar pesquisas liacio d icos d . Ouvidoria/
anuais de avaliacédo L para o 3 no avallagao dos SErvicos da Ate_ Setores que —
d0s servicos da elemento 3.2.3 — UNIFAL-MG via Plataforma fevereiro restam Ouvidoria
¢ Utilidade da Virtual do Conselho de Usuérios | de 2023 pres
UNIFAL-MG N . A Servigos
relacdo de Servigos Publicos
Disponibilizar 1) Extrair os dados de pesquisa de
Analisar informacdes sobrea | Aumento do nivel satisfacdo do Painel Resolveu da .
e L. Até
dados de satisfacdo do usuario 2 para 3 no CGU . S .
. ~ . - fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
pesquisa de em relacéo ao elemento 2.2.1 — | 2) Inserir no relatério semestral da de 2023
satisfacdo atendimento prestado Controle social Ouvidoria os resultados da
pela Ouvidoria pesquisa de satisfacao
Elaborar
,m_anual Padronizar as agdes de Aumento do nivel 1) Elaborar manual basico com Até
basico para . : 2 parao3no . N . : S S
atendimento da equipe orientagdes de atendimento aos fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
uso dos L elemento 2.3.3 — . A
. da Ouvidoria . servidores da Ouvidoria. de 2023
servidores da Atendimento
Ouvidoria
Revisar 0 Publicizar a anélise
mapeamento preliminar de Aumento do nivel | 1) Revisar o mapeamento dos .
o Até
de processos tratamento de 2 parao 3 no processos da Ouvidoria . L L
) oy g - fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
de tratamento manifestacdo ja elemento 2.3.6 — | 2) Publica-los na pagina da
. - - . de 2023
de realizada pela Anélise preliminar Ouvidoria
manifestacdes Ouvidoria
Coletar dados | Inserir dados sobre o . 1) Coletar os dados sobre o perfil .
. ; Aumento do nivel . . Até
sobre o perfil perfil dos manifestantes no Painel . S L
. - 2 para o 3 no fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
dos sociodemografico dos Resolveu da CGU e/ou
elemento 2.4.2 — de 2023

manifestantes

manifestantes no

plataforma Fala.BR
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[ 3 N ]
relatorio semestral Perfil dos 2) Inserir tais dados nos relatérios
produzido pela manifestantes semestrais produzidos pela
Ouvidoria Ouvidoria
Espemflca_r 1) Realizar andlise quantitativa e
metodologia . o . N
Aumentar a Aumento do nivel qualitativa das manifestacfes .
adotada para A . s Até
. transparéncia da 3 parao4no recebidas e especificar . L L
anélise dos - - . fevereiro | Ouvidoria Ouvidoria
anélise de dados ja elemento 2.4.3 — metodologia
dados das . AR - A x de 2023
) ~ feita pela Ouvidoria Analise de dados | 2) Inserir tais informagdes no
manifestacoes L
. relatorio semestral
recebidas

Obs.: Consuni = Conselho Universitario; DICOM = Diretoria de Comunicacdo Social; PROPLAN = Pro-Reitoria de Planejamento, Orcamento e
Desenvolvimento Institucional. As ac¢Oes sob responsabilidade da Ouvidoria serdo realizadas conju
ntamente pelos seus entdo membros.
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