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Introducao

De acordo com a Ouvidoria Geral da Unido — OGU, a Ouvidoria “é o elo de ligacdo entre o
Estado e o usuario de servigos publicos. Ela é, ao mesmo tempo, uma unidade que promove a
participagdo, respondendo as manifestacoes, que sdo sugestoes, elogios, solicitagoes, reclamagaes,
denuncias e solicitagoes de simplificagdo de servigos publicos, e também promove o controle da
Administragdo Publica, provendo informagoes que sdo trazidas diretamente pelos cidaddos e que
poderdo subsidiar os aprimoramentos necessarios a gestdo dos orgaos e entidades.” (Fonte:

https://www.ouvidorias.gov.br/cidadao/conheca-a-ouvidoria).

Resumidamente, podemos dizer que as ouvidorias sdo instancias de participa¢do e controle
social, responsaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e

melhorar os servicos oferecidos pelo 6rgao.
Objetivo Geral

O plano anual de trabalho tem como objetivo nortear a atuagdo da Ouvidoria do Ifal no ano
de 2023, buscando cumprir com suas obrigacdes, tendo como base as legislagdes vigentes sobre o
assunto, em especial as Leis n° 12.527/2011, n° 13.460/2017 e n°® 13.726/2018, os Decretos n°
7.724/2012 (alterado pelo Decreto n° 9.690/2019), n°® 9.094/2017 e n°® 10.228/2020, a Portaria n°
581, de 9 de margo de 2020 e, ainda, a Instrugao Normativa Conjunta n° 5 de 18 de junho de 2018.
O plano esta alinhado com os objetivos estratégicos do Plano de Desenvolvimento Institucional

2019/2023.
Objetivos Especificos

e Definir e executar agcdes que possam promover melhoria continua da Ouvidoria;
e Divulgar a Ouvidoria entre os usudrios, ampliando a participagdo social; e

e Contribuir para a melhoria e o aperfeigoamento dos servigos publicos prestados pelo Ifal.
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Objetivo Estratégico

Metas

Acohes

Prazo

1. Fortalecer a gestao
participativa e
democrética.

Promoc¢ao da melhoria
continua da Ouvidoria.

Manter atualizadas as
informagdes sobre o setor
da Ouvidoria no portal do
Ifal.

Até Dezembro de 2023.

Aplicar a pesquisa de
satisfagao dos usuarios.

Até Dezembro de 2023.

Elaborar o Plano de
Trabalho da Ouvidoria
para 2024.

Dezembro de 2023.

Atendimento das
demandas de Ouvidoria e
Servico de Informagao ao
Cidadao.

Registrar as
manifestagoes recebidas
presencialmente, por
telefone ou e-mail na
Plataforma Fala.BR.

Até Dezembro de 2023.

Assegurar uma
linguagem cidada nas
respostas e apresenta-las
dentro do prazo
estabelecido, conforme
legislagdes pertinentes.

Até Dezembro de 2023.

Divulgacao da Ouvidoria
e dos seus servigos.

Promover divulgagdo das
atividades da Ouvidoria.

Até Dezembro de 2023.

Divulgar procedimentos,
fluxos e demandas da
Ouvidoria ¢ do SIC aos
gestores do Ifal.

Junho a Dezembro de
2023.
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Elaborar o Relatorio
Anual da Ouvidoria do
segundo semestre de
2022 e publicar no site do
Ifal.

Até Margo de 2023.

Elaborar e publicar o
Relatorio do primeiro
semestre de 2023.

Julho de 2023.

Elaborar o Relatério do
Conselho de Usuarios de
2022.

Até Maio de 2023.

Realizacao da consulta ao
Conselho de Usuarios.

Realizar o chamamento
dos conselheiros.

Até Julho de 2023.

Aplicar consultas e/ou
pesquisas com 0s
conselheiros.

Julho a Dezembro de
2023.

Aperfeigoamento da
Transparéncia Ativa.

Auxiliar na publicagdo de
dados abertos.

Até Dezembro de 2023.

Auxiliar na elaboragao do

Plano de Dados Abertos | Julho de 2023 a Maio de
do Ifal - 05/2024 a 2024.
05/2026.
2. li ta izaca Revi impl t
Consolidar a gestao de Norr'natlhzagao da ev1sar. e 1@p ementar Até Dezemmbro de 2023,
processos no Ifal. Ouvidoria. normativos internos.
El M 1
abF) rar.o anual da Até Dezembro de 2023.
Ouvidoria.
Implanta¢do do Modelo  |Implementar o plano de Até Margo de 2023.

de Maturidade em

acdo da Maturidade (1°
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Ouvidoria Publica.

ciclo).

Preencher os dados do 2°
ciclo do Modelo de
Maturidade.

Abril de 2023 a Marco de
2024.

Participacdo na Comissdo
de Gestao da Integridade.

Finalizar as a¢des
previstas no Plano de
Integridade 2021 a 2022.

Até Dezembro de 2023.

Mapear os riscos e
apresentar as agoes a
serem realizadas para
compor o Plano de
Integridade 2023 a 2024.

Até Dezembro de 2023.

3. Promover a formacgao
continuada dos
servidores.

Capacitagao do(s)
servidor(es) da
Ouvidoria.

Participar de lives e
cursos de capacitagao.

Até Dezembro de 2023.

Realizar capacitacao em
mediacao de conflitos
para atender ao exposto
na Secao VIII da Portaria
n°® 581, de 09/03/2021,
em especial o art. 47 ¢
seu § 1°.

Até Dezembro de 2023.

Participar de Eventos
externos.

Até Dezembro de 2023.

Conclusao

No decorrer do presente ano, a Ouvidoria executara o presente Plano de trabalho e

acompanharé as agdes para fazer os ajustes necessarios no decorrer do processo.
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Ao final de 2023, a Ouvidoria apresentard os resultados alcangados, frutos do presente Plano
de trabalho, demonstrando as agdes alcangadas, as ndo alcangadas e os gargalos que impediram o

alcance do planejado, bem como indicara possiveis solu¢des para o aprimoramento do setor.

Dessa forma, encaminhamos o presente Plano de Trabalho ao senhor Reitor, para analise e
possiveis alteragdes e posterior aprovagdo. O mesmo serd publicado no Portal do Ifal, no link

disponivel para a Ouvidoria.

Maceié — AL, 28 de Marco de 2023.

Decumento assinado digitalmente
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