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LINTRODUCAO

Num olhar desatento, € comum que se pense que o trabalho da Ouvidoria
estd restrito & mediacdo entre usudrio e gestores(os) Nas respostas aos
pedidos de informagdo e as manifestagcdes que chegam & UNILAB.

Contudo, um pouco de disposicdo para o aprofundamento é suficiente
para revelar o rol de demandas j& legalmente atribuidas d Ouvidoria e mais
que isso: O universo de possibilidodes de contribuicdo com o
aprimoramento da gestdo e a melhoria da prestagdo dos servigos,
especificamente, na UNILAB.

Pela Ouvidoria tramitam muitas informagdes, ds quais é necessdria a
responsabilidade no seu tratamento, o compromisso na transmissdo e a
atengdo no impacto que elas podem vir a ter se utilizadas no sentido de
qualificar os servigos prestados.

Assim, com o intuito de consolidar a Ouvidoria como um setor estratégico
para a administragcdo e visando um trabalho menos reativo e mais
organizado e focado, vimos apresentar este Plano de Trabalho para o ano
de 2022 com agbes e com metas a serem implementadas de forma
continua, agregadas ao cotidiaono do setor e que auxiliardo na
intermediagdo entre a Instituicdo e o seu publico usudrio.

Este documento foi elaborado tendo como base o disposto na Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, no seu Regimento Interno e demais normas
correlatas. Cabe destacar que este plano de trabalho pode, certamente, ser
impactado pela dindmica da realidade, resultando em revisdbes e
alteragées & medida da necessidade e das demandas. Ndo é também um
plano isolado, a ser executado pela Ouvidoria, mas que requer a articulagdo
e a parceria das Unidades e de seus dirigentes e depende, fortemente, do
apoio institucional para sua implementagdo a contento.

Da parte da Ouvidoria, este Plano de Trabalho é reflexo da disposi¢do de
rever rotinas, transformar culturas, engajar sujeitos e envidar todos os
esforgos em prol da melhoria da qualidade dos servigos prestados pela
UNILAB, fortalecendo a democracia participativa, o controle social e a
transparéncia de seus atos e informagoes.




2. DEMANDAS DE OUVIDORIA E DO SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO (SIC)

Algumas atividades fazem parte do cotidiono da Ouvidoria e sdo

respondidas d medida que sdo demandadas respeitando prazos legais,
fluxos estabelecidos e a devida fundamentagdo legal. SGo elas:

a) Recepcdo, tratamento e encaminhamento dos pedidos de Acesso d
Informacgdo;

b) Resposta aos pedidos de Acesso & Informagdo;

c) Recepcdo, tratamento e encaminhamento das Manifestacées de
Ouvidoria;

d) Resposta ds Manifestagdes de Ouvidoria:;

e) Acompanhamento do registro e resposta ds demandas recebidas por e-
mail, telefone, presencialmente e outros;

f) Atendimento presencial e por videoconferéncia.

g)Emissdo de Recomendagoes de Ouvidoria

3. DEMANDAS ADMINISTRATIVAS

o)Desenvolvimento dos Planos de Trabalho e Relatdérios dos Planos de
trabalho trimestralmente, conforme determinacdo da SGP;
b)Desenvolvimento do Relatério de Gestdo (ouvidoria, SIC e atividades de
gestdo) de 2021

c)Desenvolvimento do Relatério de Acompanhamento do Plano de
Integridade;

d) Desenvolvimento do Relatério Anual da Autoridade de Monitoramento;
e)Desenvolvimento do processo de adequacdo das agdes de Ouvidoria &
estruturagdo do Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI;

f)Participagdo e acompanhamento da adequagdo dos servicos da
Ouvidoria ¢ Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD;

g)EIoborogdo do planejamento 2023;

h) Acompanhamento e atualizagéo periddica do site sempre que necessdrio;
i) Gestéo e atualizagéo do Instagram da Ouvidoria:;

j)Requisicdo de servidor(a) efetivo para composigéo da equipe;
k)Requisicéo de funcionario(a) terceirizado(a);

|)Requisicéo de estagidrio(a);

m)Discussé@o de viabilidade técnica e administrativa para aquisicdo de
chatboot;

n)Envio de frequéncias



4. DEMANDAS ORIUNDAS DA CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO
(CGU)

a)Edigdio, publicagéo e acompanhamento da Carta de Servigos ao Usudrio;
b)Elaboragdo e publicagdo de enquetes para avaliagdo dos servicos pelo
Conselho de Usudrios;

c)Acompanhamento da mobilizagéo e constituicdlo do Conselho de
Usudrios da UNILAB;

d)Elaborar as devolutivas aos gestores com os resultados das avaliagoes
feitas junto ao Conselho de usudrios da UNILAB;

e)Implementagdo de pesquisa de satisfagdo quanto ao atendimento da
Ouvidoria;

f) Atualizagdio das informagoes classificadas na Transparéncia Ativa:;

g) Atualizagdo do Sistema de Transparéncia Ativa — STI;

h) Acompanhamento das demandas do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria PUblica — MMOUP;

i)Abertura do processo de avaliagdo, planejamento e transicéo para
tramitagdo das demandas do FalaBr utilizando a propria plataforma;

5. DEMANDAS DE AVANCO NA GESTAO DE OUVIDORIA

Entendemos a Ouvidoria como um espago estratégico, capaz de
impulsionar a participagdo, aproximando o pdblico usudrio da gestdo e
colhendo como frutos, subsidios importantes para qualificar os servigos.

Para tanto €& necessdrio buscar agdes inovadoras e criativas para o
fortalecimento da Ouvidoria e para dela extrair o melhor como contribuicdo
para o aprimoramento da gestdo.

Apesar de extremamente importantes, essas agdes resultam em um
significativo aumento do volume de trabalho, desde seu planejamento,
execugdo até a avaliacdo e publicizagdo de seus resultados.

Torna-se assim inevitavel tocar na necessidade de incremento da forga de
trabalho para que este plano, ao Nosso ver audacioso, possa se efetivar
como realidade.




a) Agdes de capacitacéo desenvolvidas pela Ouvidoria

H& temas abordados no campo da Ouvidoria, Participagdo e Controle Social
que precisam se tornar familiares a toda a sociedode e dentro da
Comunidade Académica ainda mais, pois permeiaom demandas e servigos
acessados.

Por ser do interesse de todos 0s segmentos, € comum que as proprias
Ouvidorias oferecam esses conteudos e na UNILAB priorizaremos, para o
periodo, a disseminagdo das seguintes temdaticas:

* Lei Geral de Prote¢cdo de Dados Pessoais
* Assédio Moral e Sexual
® Linguagem Cidadd

b) Implementagéo do Projeto Elos de Ouvidoria

A Ouvidoria necessita estar em constante didlogo com as Unidades
gestoras da UNILAB. SGo demandas oriundas de manifestagdes de
Ouvidoria e pedidos de Acesso & Informagdo, agdes provenientes da
implementacdo dos instrumentos de participagdo e controle social
definidos legalmente e pela importante “troca” entre os setores, colocando
as informagdes a servigo de possibilidade de melhorias e avangos.

O acesso se dd, na maioria das vezes por meio de processos SEl onde, pela
natureza do canal, o contato pode ndo chegar ao ponto desejado e a
comunicagdo, para além do sistema, torne-se mais dificil.

Os "Elos de Ouvidoria” sdo servidores, indicados pelos gestores mdaximos de
cada Unidade, responsdveis pelo recebimento e encaminhamento
tempestivo das demandas de manifestagdes, com os quais a Ouvidoria
terd acesso direto e imediato, buscando maior resolutividade, atualizagdo
de informagoes e a garantia da ciéncia por parte de seu gestor(a). Serdo
também os sujeitos envolvidos nos estudos para o aperfeicoamento da
tramitacdo dos processos utilizando a Plataforma Fala.Br.




c) Implementagéo da Cémara de Conciliagéo e Mediagdo de
Conflitos

Ndo é incomum o recebimento de manifestagdes de Ouvidoria que ndo
aderem @ materialidade de uma dendncia ou reclamagdo, mas que
mantém-se no campo da insatisfacdo, da dificuldade nas relagdes
interpessoais, na comunicagdo, etc.

A Cdmara de Conciliagdo e Mediacdo de Conflitos deve ser composta por
servidores capacitados e tem por objetivo favorecer e estimular o didglogo
entre partes em eventuais conflitos que extrapolem as possibilidades
internas de solugdes em cada unidade da UNILAB e que ndo envolvam atos
de infragbes disciplinares passiveis de correicdo, possibilitando aos
envolvidos(as) a compreensdo da complexidade das situagoes
conflituosas e reconhecendo, entre si, formas criativas de resolugdo dos
episodios vivenciados. Por meio da Cdmara, pessoas da comunidade
académica envolvidas em situagdes de desentendimento poderdo requerer
a atuagdo de uma equipe imparcial e capacitada em mediagdes e
conciliagdo.

A Cdmara de Conciliagdo e Mediacdo e Conflitos deve ser fruto de uma
parceria entre Ouvidoria, Corregedoria e Comissdo de Etica Publica,
prioritariamente, que devem capacitar-se no tema, e impulsionar a sua
criagdo, elaborando um regimento, definindo o perfil de sua composicdo e
plano de trabalho. Deseja-se que a Cdmara esteja presente nos dois
estados onde a UNILAB tem sede e espera-se que com sud atuagdo a
existéncia de conflitos na instituicdo diminua, assim como a instauragdo de
Processos Administrativos Disciplinares e de conduta Etica, em casos que
possam ser resolvidos de maneira conciliatoria, colaborando, também para
a salde e bom andamento do ambiente funcional.

d) Implementagdo do Boletim trimestral "Ouvidoria Informa’”

O boletim trimestral “Ouvidoria Informa”™ tem o objetivo de disseminar
assuntos, discussoes, informes, legislacdes, eventos e outros informes
relacionados aos temas de abrangéncia da Ouvidoria.




O boletim terd formato eletrénico, divulgado em todos os canais de
comunicagdo da UNILAB e pretende tornar familiares temas como a
integridade, a participagdo, o controle social, a transparéncia e aproximar a
comunidade universitaria da Ouvidoria e de suas principais temdticas e
agoes.

d) Implementagdo da Ouvidoria Ativa - Visitas institucionais

Sdo diversos os motivos que demonstram a necessidade de aproximagdo
da Ouvidoria com os(as) gestores(as), sobretudo a possibilidade da
construgdo de parcerias tanto para o atendimento das demandas dos (as)
usudrios como para o retorno desse didlogo, que pode ser acolhido e
considerado no planejamento e na execugdo dos servigos.

Assim, a Ouvidoria deverd montar um cronograma de visitas as Unidades
para dialogar sobre a importdncia das respostas aos pedidos de
informagdo e o cumprimento dos prazos legais, manifestagdes de ouvidoria,
protecdo de dados pessoais, Elos de Ouvidoria, Transparéncia Ativa, Carta
de Servigos, dentre outros.

e) Implementagéo do fomento & Transparéncia Ativa - publicagéo
dos FAQs (perguntas frequentes)

S&o diversos os motivos que demonstram a necessidade de aproximagdo
da Ouvidoria com os(as) gestores(as), sobretudo a possibilidade da
constru¢do de parcerias tanto para o atendimento das demandas dos (as)
usudrios como para a contribuigdo desses com a melhoria dos servicos.

Assim, a Ouvidoria deverd montar um cronograma de visitas as Unidades
para dialogar sobre as respostas aos pedidos de informagdo,
manifestagcdes de ouvidoria, protegdo de dados pessoais, Elos de Ouvidoria,
Transparéncia Ativa, Carta de servigos, dentre outros.




A manutencdo dessas respostas atualizadas podem resultar em demandas
resolvidas na propria Ouvidoria, evitando a abertura de Novos pProcessos e o
acionamento das Unidades.

Os FAQs compordo a transparéncia ativa da instituicdo e seus dados serdo
monitorados pela Autoridade de Monitoramento da LAl — AMLAL

f) Campanha Simplifique!

O SIMPLIFIQUE! € uma das modalidades de manifestacdo de ouvidoria,
prevista no Decreto 9.094/2017, que regulamenta a Lei 13.460/2017 e dispoe,
dentre outros pontos, sobre a simplificagdo do atendimento prestado co
usudrio dos servigos publicos.

Segundo o Decreto, os(as) usudrios(as) dos servigos publicos poderdo
apresentar solicitagdo de simplificagdo aos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo federal, por meio de formuldrio proprio denominado Simplifique!,
sempre que vislumbrarem oportunidade de simplificagdo ou melhoria do
servigo publico, como proposta a ser analisada pela gestdo.

A acgdo consiste propor aos usudrios(as) que encaminhem suas ideias e
propostas de desburocratizagdo e simplificacdo do servico, sem prejuizo
dos requisitos legais, facilitando assim o acesso e consequentemente a
satisfacdo.

Paralelamente, e também em cumprimento ao respectivo Decreto, a
Ouvidoria deverd também propor, proativamente, por meio de
recomendacoes, a facilitagdo do acesso aos servigos, buscando evitar a
exigéncia de documentos e procedimentos desnecessdarios.

g) Emisséo de Instrugdo Normativa sobre o fluxo e procedimentos de
Dendncias no dmbito da UNILAB

As denuncias, como manifestagdo de ouvidoria, ttm um rito singular, dada
a ocorréncia de trato com situagbes e informagbes sensiveis e/ou
confidenciais, que ndo podem, sob nenhuma forma, constituir iImpedimento
para que cheguem ao conhecimento e devido encaminhamento por parte
da administragdo.




Requerem também, por vezes, protecdo ao denunciante, evitando quaisquer
riscos de retaliagdo ou assédio, garantindo todos os direitos legais as
partes.

Trata-se de uma demanda que tramita entre unidades, devendo, portanto,
seguir um fluxo eficiente e seguro.

Dessa forma, faz-se necessdrio um regramento especifico que pactue tal
processo entre as unidades envolvidas, o que j& fora discutido em reunido
conjunta com a Corregedoria e Comissdo de Etica no ano de 2021. Resta,
portanto, a produgdo do documento que oficialize esses procedimentos.




CRONOGRAMA DE ATIVIDABES

Demandas de Ouvidoria e do Sistema de Informagdo ao Cidaddo (SIC)

1. Demandas de OQuvidoria e Sistema de Informacdo ao Cidaddo JAN | FEV | MAR | ABR | MAI| JUN | JUL [AGO | SET (OUT|NOV| DEZ
a) Recepcdo, tratamento e encaminhamento dos pedidos de

Acesso a Informacio

b) Resposta aos pedidos de Acesso a Informacso

c) Recepgdo, tratamento e encaminhamento das Manifestagdes de
Ouvidoria

N " = — atividades de rotina efou sob demanda
d) Resposta as Manifestagdes de Ouvidoria

e) Acompanhamento do registro e resposta as demandas
recebidas por e-mail, telefone, presencialmente e outros;

f) Atendimento presencial e por videoconferéncia

g) Emissdo de Recomendacdes de Ouvidoria

Demandas Administrativas

2. Demandas Administrativas

a) Desenvolvimento dos planos de trabalho e respectivos
relatarios , conforme determinacdo da 5GP

b) Desenvolvimento do relatorio de gestao (Ouvidoria, SIC
e atividades de gestao) de 2021 e 2022

c) Desenvolvimento do Relatario de Acompanhamento do
Plano de Integridade, conforme determinacdo da 5GIT

d) Desenvolvimento de metas e indicadores do Flano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) conforme
determinacao da PROPLAN

e) Participacdo e acompanhamento da adequacdo dos
senvicos da Ouvidoria a Lei Geral de Protecdo de Dados

f) Participar e acompanhar o processo de elaboracdo do
Plano de Dados Abertos da UNILAB [PDA)

g) Desenvolvimento do Relatorio Anual da Autoridade de
Monitoramento da LAl

h) Participar do Flanejamento do Plano de Compras Anual
|i:| Acompanhamento e atualizacdo da pagina da Ouvidaria
j) Gestdo do Instagram da Ouvidaria

k) Requisigdo de servidor|a) efetivoja) para composigao da
1) Requisicao de funcionario(a) terceirizadoja) para
composicao da equipe

m) Requisigdo de estagiaric para composicdo da equipe
n) Divulgacdo da Agenda da Quvidoria

o) Discussdo de viabilidade técnica e administrativa da
aquisigdo de chatboot

p) Elaboracdo do relatorio semestral

q) Elaboracdo do relatario anual

r) Reunido interna semanal

=) Envio de frequéncias




Demandas oriundas da Controladoria Geral da Unido (CGU)

Agdo Planejada
3. Demandas oriundas da Controladoria Geral da Unido (CGU)

a) Edicdo, publicacdo e acompanhamento da Carta de Servicos ao
Usuario

b} Elaboracdo e publicacdo de enquetes para avaliacdo dos
servicos pelo Conselho de usuarios da UNILAB

c) Acompanhamento da mobilizacdo perigdica e constituicdo do
Conselho de Usuarios

d) Elaboracdo de devolutivas aos gestores(as) com os resultados
das avaliacdes feitas junto ao Conselho de Usuérios

€] Implementacdo de pesquisa de satisfacdo quanto ao
atendimento da Ouvidoria

f) Atualizac8o das Informacdes Classificadas na transparéncia

JaN | FEV | MAR| ABR [Mal| Ju [suL

g) Atualizacdo do Sistema de Transparéncia Ativa (5T1) na
Plataforma FalaBR

h) Acompanhamento do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Blblica (MMOUP)

i} Implementar o Sistema de avaliacdo da satisfacdo dos servicos
confarme a Portaria 584 de 22 de janeiro de 2022%

Demandas de avango na gestdo de Ouvidoria

4. Demandas de avanco na gestdo da Ouvidoria

1an | Fev | mar | aBr [mai] un [1uL|aGo

SET

ouT

NOV | DEZ

a) Ac3o de capacitacdo 1 - Lei Geral de Protecdo de dados

b) Acdo de capacitacdo 2 - Assédio Moral e Sexual

c) Acdo de capacitacdo 3 - Linguagem cidad3

d) Acd3o de capacitacdo 4 (interna) - Conciliacdo e mediacdo de
conflitos no contexto de Ouvidoria®

implementacdo da Camara de

Conciliagdo e Mediacdo de Conflitos

buscar viabilidade de curso externc. O curso deve anteceder a

&) Implementacdo do Projeto "Elos de Ouvidoria"”

f) Implementacdo da Camara de Conciliacdo e Mediacdo de

-

g} Implementacdo e publicac8o do Boletim trimestral "Ouvidoria
Informa"

h} Implementacdo da Ouvidoria Ativa - Visitas Institucionais

i} Implementacdo do Projeto de fomento a Transparéncia Ativa -
"Perguntas Frequentes (FAQ)

j) Campanha SIMPLIFIQUE!

k) Emissdo de Instrugdo Mormativa sobre o fluxo e procedimentos
de dendncias

I} Reunido com liderancas estudantis (CE e BA)




