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Introducao

De acordo com a Ouvidoria Geral da Unido — OGU, a Ouvidoria “é o elo de ligagdo entre o
Estado e o usuario de servigos publicos. Ela é, ao mesmo tempo, uma unidade que promove a
participagdo, respondendo as manifestagoes, que sdo sugestoes, elogios, solicita¢oes, reclamagoes,
denuncias e solicitagoes de simplificagcdo 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 orgdos e entidades.” (Fonte:

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

Resumidamente, podemos dizer que as ouvidorias sdo instincias de participagdo e controle
social, responsaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestao publica e

melhorar os servicos oferecidos pelo 6rgao.
Objetivo Geral

O plano anual de trabalho tem como objetivo nortear a atuacao da Ouvidoria do Ifal no ano
de 2022, buscando cumprir com suas obrigacdes, tendo como base as legislacdes 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 Instru¢do Normativa Conjunta n° 5 de 18 de junho de 2018.
O plano estd alinhado com os objetivos estratégicos do Plano de Desenvolvimento Institucional

2019/2023.
Objetivos Especificos

e Definir um conjunto de acdes e atividades integradas para aprimorar a Ouvidoria;
* Divulgar a Ouvidoria entre os usuarios, ampliando a participagao social; e

»  Contribuir para a melhoria e o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados pelo Ifal.
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Cronograma 2022
Objetivo Metas Acoes Periodo Status
Estratégico
1. Fortalecer a Aprimorar o Manter atualizadas
estdo participativa |funcionamento da |as informagdes .
£ P . P Ca ¢ Janeiro a Dezembro ,
¢ democratica. Ouvidoria. sobre o setor da Concluido.

Ouvidoria no portal
do Ifal.

de 2022.

Realizar avaliagao
da satisfagdo dos
usuarios em relacao
ao atendimento da
Ouvidoria.

Janeiro a Dezembro
de 2022.

Concluido no

segundo semestre
de 2022.

Coletar dados
acerca do perfil dos
manifestantes, os
quais podem ser
associados a
natureza das
manifestagoes a fim
de gerar
informacgdes
relevantes aos
gestores.

Janeiro de 2022 a
Marco de 2023.

Concluido no
segundo semestre
de 2022.

Elaborar o Plano de
Trabalho da
Ouvidoria para
2023.

Dezembro de 2022.

Ainda ndo iniciado.

Atendimento das
demandas de

Registrar as
manifestagoes

Janeiro a Dezembro
de 2022.

Concluido.

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitca — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br

2




SERVIGO PUBLICO FEDERAL

Ministério da Educagao

Instituto Federal de Alagoas — Ifal

PATRIA AMADA

ASIL

N

Ouvidoria
Ouvidoria e Servigo |recebidas
de Informagdo ao  |presencialmente,

Cidadao.

por telefone ou e-
mail na Plataforma
Fala.BR.

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

Janeiro a Dezembro
de 2022.

Concluido.

Divulgacao da
Ouvidoria e dos
Seus Servigos.

Definir conteudo
sobre a Ouvidoria e
publicar nas Redes
Sociais em parceria
com o
Departamento de
Comunicagao.

Janeiro a Dezembro
de 2022.

Concluido.

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

Junho a Dezembro
de 2022.

Em andamento.

Elaborar o Relatorio
Anual da Ouvidoria
do ano de 2021 e,
apos aprovagao do
Reitor, publicar no

Até Margo de 2022.

Concluido.
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site do Ifal.

Elaborar o Relatério

do primeiro Julho de 2022. Concluido.
semestre de 2022.
Elaborar o Relatorio
do Conselho de Até Abril de 2022. Concluido.
Usuarios referente
ao ano de 2021.
Implementagdo do |Realizar
Servigo de treinamento com o0s
Informagao ao responsaveis pelo
01d'ada0 - SIC ' serv190 de Janeiro a Abril de ’
fisico nos campi, recebimento e 2022 Concluido.
conforme exigéncia |registro dos pedidos ’
do Decreto n° de acesso a
7.724/2012 (Art. 10, |informagdo nos
§ 1°). campi.
Impl taca Reali
mplementacdo do ealizar o Janeiro a Julho de ’
Conselho de chamamento dos 2022 Concluido.
Usuarios. conselheiros. '

Aplicar consultas e/
ou pesquisas com
os conselheiros.

Julho a Dezembro
de 2022.

Em andamento.

Avaliacao e
acompanhamento
dos servigos

Elaborar uma
avaliacdo de
satisfacao com a

Janeiro a Dezembro

Concluido.
publicos prestados |acessibilidade do de 2022. oneiuido
pelo Instituto para |canal de dentncias.
aprimora-los.

Atualizar a Carta de | Janeiro a Junho de Concluido.
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Aperfeigoamento da | Servicos do Ifal. 2022.
Transparéncia

Ativa. Auxiliar na Janeiro a maio de
elaboragdo do Plano 2022 Concluido.
de dados Abertos. '

2. Consolidar a Mapeamento de Mapear os
gestdo de processos |processos processos de
no Ifal. tratamento de Janeiro de 2022 a
manifestagoes de Margo de 2023.
Ouvidoria interna e
externa.

Em construgao.

Mapear os
processos de Janeiro de 2022 a
resolucdo pacifica Margo de 2023.

de conflitos.

Ainda ndo iniciado.

Aprimoramento do |Atualizar a imagem .
L. Fevereiro a Junho
fluxo de denuncias. |do fluxo de Em andamento.
L. de 2022.
denuncias.

Normatizagao da Constituir normas
Ouvidoria. internas, como, por | Janeiro de 2022 a
exemplo, o Margo de 2023.

Regimento Interno.

Em construgao.

Instituir
formalmente

rocedimentos )
P Janeiro de 2022 a 5
internos a serem Em construcao.

M de 2023.
seguidos pelos areo ¢e

servidores da
Ouvidoria.

Implantacao do Elaborar o plano de Janeiro a 15 de Concluido.
Modelo de acdo do Modelo de
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Maturidade em Maturidade. Margo 2022.
Ouvidoria Publica.
Impl t
rlr:;j rcrllee Iall E;rooda Margo de 2022 a Em andamento
P ¢ Marco de 2023. '

Maturidade.

Participagao na
Comissao de Gestao
da Integridade.

Finalizar as acoes
previstas no Plano
de Integridade
2021/2022.

Janeiro a Dezembro
de 2022.

Concluido.

Mapear os riscos e
apresentar as agoes
a serem realizadas
para compor o
Plano de
Integridade
2022/2023.

Até Dezembro de
2022.

Concluido.

3. Promover a
formacao
continuada dos
servidores.

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

Participar de lives e
cursos de
capacitagao.

Janeiro a Dezembro
de 2022.

Concluido.

Realizar
capacitacdo em
mediagao 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
2022.

Ainda ndo iniciado.
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Situacio atual

Elaborar o Plano de Trabalho da Ouvidoria para 2023: O Plano de Trabalho da Ouvidoria

para 2023 esta em processo de elaboracao e sera finalizado e publicado no site do Ifal, em

https://www2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/plano-de-trabalho, em breve.

Divulgar procedimentos, fluxos e demandas da Ouvidoria e do SIC aos gestores do Ifal: Foi

feita a divulgacdo do fluxo de dentincias do Ifal e do Relatorio da Ouvidoria referente ao segundo
semestre de 2022, porém, os demais fluxos e normativos internos ainda estdo em construgdo pelo

setor.

Aplicar consultas e/ou pesquisas com os conselheiros: Devido ao periodo eleitoral, as

enquetes sO6 puderam ser publicadas apds as eleigdes, ou seja, s6 foram publicadas na segunda
quinzena do més de novembro de 2022. Para nao ficar pouco tempo para a populagdo responder, as
enquetes estdo disponiveis para resposta até o dia 31/03/2023. Apds o encerramento do periodo de
resposta serd feito o levantamento dos resultados e o relatorio sobre o Conselho de Usudrios serad
elaborado e publicado no site do Ifal, em

https://www2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/relatorios.

Mapear os processos de tratamento de manifestacoes de Ouvidoria interna e externa: Os

fluxos estdo sendo construidos e estardo disponiveis em breve. Apos a finalizacdo dos fluxos, sera

feita a divulgacdo e a disponibilizagdo dos mesmos no site do Ifal, na parte da Ouvidoria.

Mapear os processos de resolucido pacifica de conflitos: Houve um atraso na conclusdo de

outras atividades planejadas, devido ao grande volume de trabalho, ja que 2022 foi o ano com maior
quantidade de manifestagdes recebidas, além das atividades do Modelo de Maturidade e das
atribuicdes da Comissdo de Dados Abertos que, inclusive, no decorrer do ano passado houve
alteragdo na Comissao passando a Ouvidora a ser a presidente da referida Comissdo o que acarretou

em mais atribuicoes ainda.
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Atualizar a imagem do fluxo de denuincias: Foi feita a atualizagdao de acordo com a Portaria

valida sobre o fluxo interno de dentincias do Ifal, porém a Portaria atual precisara sofrer alteragdes
devido ao normativo interno do setor que esta sendo construido. Sendo assim, precisara passar por
uma nova atualizacdo apds as devidas alteracdes, conforme recomendacdo da Procuradoria Federal

junto ao Ifal.

Constituir normas internas, como, por exemplo, o Regimento Interno: O normativo interno

esta em processo de construgdao. A Ouvidoria esta realizando ajustes no documento conforme

orienta¢do da Procuradoria Federal junto ao Ifal.

Instituir formalmente procedimentos internos a serem seguidos pelos servidores da

Ouvidoria: O documento estd em processo de construgcdo em conjunto com a elaboragdo do

normativo interno.

Implementar o plano de acdo da Maturidade: A maioria das a¢gdes do plano de agdo da

Maturidade ja foi implementada. A atualizagdo sobre as a¢des concluidas, em andamento e as em
atraso serdo divulgadas em breve no Plano de A¢ao da Maturidade, publicado em

https://www2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/plano-de-trabalho.

Realizar capacitacdo em mediacdo de conflitos: Houve um atraso na conclusado de outras

atividades planejadas, devido ao grande volume de trabalho, ja que 2022 foi 0 ano com maior
quantidade de manifestacdes recebidas, além das atividades do Modelo de Maturidade e das
atribuicdes da Comissao de Dados Abertos que, inclusive, no decorrer do ano passado houve
alteragcdo na Comissdo passando a Ouvidora a ser a presidente da referida Comissdo o que acarretou

em mais atribui¢des ainda.
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Conclusao

Diante das 28 atividades planejadas, 18 foram concluidas (64,29%), 7 estdo em andamento
(25%) e apenas 3 ainda ndo foram iniciadas (10,71%). Isso demonstra que, mesmo com um
aumento nas atribui¢des do setor, como a participacdo na Comissdo de Dados Abertos, como na
quantidade de manifestagdes de ouvidoria recebidos no ano de 2022, a Ouvidoria conseguiu

alcancar a maior parte dos seus objetivos, ficando poucas pendéncias para o ano de 2023.

Os trabalhos primordiais da Ouvidoria foram atendidos, quais sejam, manter atualizadas as
informagdes sobre o setor no site do Ifal e registrar as manifestacdes recebidas e respondé-las
dentro do prazo legal. Além disso, o avango nas atividades do Modelo de Maturidade foi grande,

bem como o aprimoramento do departamento.

As atividades que ficaram pendentes foram reprogramadas para o Plano de Trabalho Anual

da Ouvidoria para 2023.

Diante do exposto, encaminha-se o presente Plano de Trabalho ao senhor Reitor, para
conhecimento das agdes alcangadas, nao alcangadas e os gargalos que impediram o alcance do

planejado. O mesmo sera publicado no Portal do Ifal, no link disponivel para Ouvidoria.

Macei6 — AL, 13 de Margo de 2022.
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