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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 instancias de participacdo 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 atuacdo da Ouvidoria do Ifal no ano
de 2021, 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) e n°® 9.094/2017, 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 esta

alinhado com os objetivos estratégicos do Plano de Desenvolvimento Institucional 2019/2023.
Objetivos Especificos
» Definir um conjunto de agdes ¢ atividades integradas para estruturar a Ouvidoria;
* Divulgar a Ouvidoria entre os usuarios, ampliando a participagdo social; e

* Contribuir para a melhoria e o aperfeigoamento dos servigos publicos prestados.
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Cronograma 2021
Objetivo Estratégico Metas Acoes Prazo
1. Fortalecer a gestao Fomentar o Ampliar a forca de
participativa e funcionamento da trabalho da Ouvidoria Abril a Dezembro de
democratica. Ouvidoria. com a disponibilizacao 2021.
de servidores.
Buscar melhorias na
estrutura fisica do setor,
como, por exemplo, a
obtencao de uma sala Abril a Dezembro de
propria para a Ouvidoria 2021.

e a disponibilizacao de
computadores, mesas e
cadeiras.

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

Janeiro a Dezembro de
2021.

Elaborar o Plano de
Trabalho da Ouvidoria
para 2022.

Dezembro de 2021.

Atendimento das
demandas de Ouvidoria e
Servigo de Informacao ao
Cidadao.

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

Janeiro a Dezembro de
2021.

Assegurar uma
linguagem cidada nas
respostas e apresenta-las

Janeiro a Dezembro de
2021.
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dentro do prazo
estabelecido, conforme
legislagdes pertinentes.

Divulgagao da Ouvidoria |Produzir, em conjunto
e dos seus servigos. com a Coordenagao de
Comunicac¢ao e Eventos,
material de divulgacao
como cartazes, panfletos,
banners e videos sobre a

Maio a Dezembro de
2021.

ouvidoria e divulgar esse
material a servidores e
alunos do Instituto.

Realizar visitas aos
. ) Junho a Dezembro de
campi para divulgar a

2021.
Ouvidoria.
Divulgar procedimentos,
fluxos e demandas da Junho a Dezembro de
Ouvidoria e do SIC aos 2021.

gestores do Ifal.

Elaborar o Relatorio
Anual da Ouvidoria do
ano de 2020 e, apos Marco de 2021.
aprovacao do Reitor,
publicar no site do Ifal.

Elaborar o Relatorio da Abril de 2021.
Autoridade de
Monitoramento da Lei de
Acesso a Informagao no
Ifal e, ap6s aprovacao do
Reitor, publicar no site
do Ifal.
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Implementacao do
Servigo de Informagao ao
cidaddo - SIC fisico nos
campi, conforme
exigéncia do Decreto n°
7.724/2012 (Art. 10, §
1°).

Disponibilizar um
computador para acesso
ao sistema e-SIC nos
campi e treinar
funcionarios para
orientacdes ao publico.

Junho de 2021 a Junho
de 2022.

Implementagdo do
Conselho de Usuarios.

Realizar o chamamento
dos conselheiros.

Janeiro a Julho de 2021.

Aplicar consultas e/ou
pesquisas com os
conselheiros.

Até 04 de Agosto de
2021.

Aperfeicoamento da
Transparéncia Ativa no
site do Ifal.

Monitorar a atualizacao
dos dados de
Transparéncia Ativa no
site do Instituto.

Janeiro a Dezembro de
2021.

Assumir a parte de Dados
Abertos do Instituto
Federal de Alagoas.

Junho a Dezembro de
2021.

2. Consolidar a gestao de
processos no Ifal.

Mapeamento de

Mapear os processos do

Junho a Dezembro de

processos setor. 2021.
Aprimoramento do fluxo |Realizar reunides com a
de dentincias em Corregedoria, com a
conjunto com a Comisséo de Etica, com
Corregedoria, com a a Auditoria Interna e com .
‘g - .. - Abril a Junho de 2021.
Comissao de Etica, com a|a alta gestdo para
Auditoria Interna e com a |aprimorar o fluxo de
alta gestao do Ifal. denuncias no ambito do
Instituto.
Alterar o fluxo de Julho de 201.
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denuncias no Plano de
Integridade.

Divulgar o fluxo de
denuncias dentro da
Instituigao.

Julho a Dezembro de
2021.

Normatizagao da
Ouvidoria.

Construir normas
internas, como, por
exemplo, o Regimento
Interno e o Manual da
Ouvidoria do Ifal.

Janeiro a Dezembro de
2021.

Implantacdo do Modelo
de Maturidade em
Ouvidoria Publica.

Procurar a adequacao do
orgao ao Modelo de
Maturidade em
Ouvidoria Publica.

Marc¢o a Dezembro de
2021.

Participacdo na Comissdo
de Gestao da Integridade.

Finalizar as acdes
previstas no Plano de
Integridade 2020/2021.

Abril a Maio de 2021.

Mapear os riscos e
apresentar as agoes a
serem realizadas para
compor o Plano de
Integridade 2021/2022.

Abril a Maio de 2021.

3. Promover a formagao
continuada dos
servidores.

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

Participar de cursos
presenciais e a distancia.

Janeiro a Dezembro de
2021.

Realizar capacitagao em
mediagao de conflitos
para atender ao exposto
na Sec¢ao VIII da Portaria
n°® 581, de 09/03/2021,
em especial o art. 47 e

Junho a Dezembro de
2021.
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MAPA DE RISCOS
Risco 01: Equipe muito reduzida
Probabilidade: ( ) Baixa ( ) Média (X)Alta
Impacto: ( ) Baixo ( ) Médio (X) Alto
Consequéncias

Sobrecarga de trabalho.

Atrasos na realizacdo de atividades operacionais.

Comprometimento da execugdo do Plano de Trabalho.

Reducdo da qualidade de vida e motivagao dos servidores.

Acao Preventiva (para ndao acontecer)

Buscar auxilio de outros setores para realiza¢do de atividades que possam ser compartilhadas.

Acao Corretiva (se acontecer)

Remanejar pessoal de outros setores/campi.

Readequacdo do Plano de Trabalho Anual.

Risco 02: Dificuldade de comunicacdo com a alta Gestao

Probabilidade: ( ) Baixa ( X)) Média () Alta
Impacto: ( ) Baixo ( X)) Médio () Alto
Consequéncias
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Prejuizo da consolidacdo do trabalho de gestdao da Ouvidoria.
Estagnacao das atividades de estruturagdo e melhorias.

Nao utilizacao dos dados da Ouvidoria para o aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo
Instituto.

Acao Preventiva (para ndo acontecer)

Reunides periddicas com a Ouvidoria e a alta gestdo (Assessor Executivo e Reitor).

Utilizag¢ao dos dados gerados pelo Relatério Anual da Ouvidoria nas diretrizes € no aprimoramento

da gestao.

Acio Corretiva (se acontecer)

Defini¢ao de datas especificas para reunides entre a alta gestdo e a Ouvidoria.

Risco 03: Falta de estrutura fisica adequada

Probabilidade: ( ) Baixa ( ) Média (X)Alta
Impacto: ( ) Baixo ( ) Médio (X)) Alto
Consequéncias

Computador precario para realizar as atividades.
Auséncia de sala privativa para receber atendimentos presenciais.

Limitac¢do na ampliagdo do ntimero de servidores do setor.

Acao Preventiva (para ndao acontecer)

Agendamento prévio para atendimentos presenciais.
Marcagao da sala de reunides para realizagdo de atendimentos presenciais.

Disponibilizagdo de equipamentos adequados para o setor.

Acao Corretiva (se acontecer)
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Busca de equipamentos em desuso em outros setores para utilizagao pela Ouvidoria.
Risco 04: Reduc¢do dos Recursos Or¢amentarios
Probabilidade: ( X ) Baixa ( ) Média () Alta
Impacto: ( ) Baixo ( X)) Médio () Alto
Consequéncias

Dificuldade para concretizar a implementacdo do Servigo de Informagdo ao Cidaddo nas unidades
descentralizadas e de divulgagao da ouvidoria nos campi.

Restricao a participagcdo em treinamento e capacitagoes.

Acao Preventiva (para ndao acontecer)

Articulagdo junto ao Reitor.

Acao Corretiva (se acontecer)

Readequacao do Plano de Trabalho Anual da Ouvidoria.

Conclusao

No decorrer do ano de 2021, apesar de continuarmos em trabalho remoto durante quase o
ano todo, tendo voltado somente as atividades presenciais, em meio periodo, no més de novembro,

a Ouvidoria avangou em alguns aspectos, conforme sera relatado a seguir.

Em agosto de 2021 a Ouvidoria mudou de espago, dispondo, atualmente, de uma sala
especifica para uso pelo setor, caso necessario. Além disso, em 29 de outubro de 2021 a Ouvidoria

recebeu mais uma servidora para compor a equipe € mais um computador.

Os trabalhos primordiais da Ouvidoria foram atendidos, quais sejam, manter atualizadas as
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informacdes sobre o setor no site do Ifal e registrar as manifestagdes recebias e respondé-las dentro
do prazo legal. Outras atividades também foram concluidas com éxito, como a elaborac¢ao do plano
de trabalho da Ouvidoria para 2022, elabora¢do do Relatério Anual da Ouvidoria do ano de 2020,
elaboracdo do Relatério da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo;
realizagdo do chamamento dos conselheiros, bem como, a disponibilizagdo de consultas para os
conselheiros através da Plataforma do Conselho de Usuarios; aprimoramento do fluxo de denuncias
no instituto; alteracdo do fluxo de denuncias no Plano de Integridade; inicio da implantagdo do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica com a resposta ao formulario e ao nivel alvo;

participagdo, da equipe, em cursos e lives com temas relacionados a Ouvidoria e capacitagdes.

Alguns dos trabalhos citados ndo foram atendidos no prazo previsto neste plano de trabalho
devido, principalmente, a falta de pessoal e as pendéncias constantes do ano de 2020 que ficaram
aguardando o retorno da licenca maternidade e férias da ouvidora titular, que s6 ocorreu em 17 de

fevereiro de 2021.

As atividades que ficaram pendentes foram reprogramadas para o Plano de Trabalho Anual
da Ouvidoria para 2022. A uncia que foi retirada foi a visita aos campi do Ifal para divulgacao da
Ouvidoria, pois a divulgacdo esta sendo realizada de maneira virtual trazendo, assim, economia aos

cofres publicos.

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

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

Nise &= ""™™"  Macei6 — AL, 11 de janeiro de 2022.

DN: C=BR, OU=Ouvidoria Ifal,
O=Instituto Federal de Alagoas,
CN=Nise Farias Braga,

F arl aS E=ouvidoria@ifal.edu.br
Reason: | am the author of this
document
Location: your signing location here

B raga msrisissss
Nise Farias Braga

Ouvidora do Ifal
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