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RESOLUCAO N° 45-GR/UNICENTRO, DE 24 DE FEVEREIRO DE 2023.

Aprova o Plano de Trabalho da Ouvidoria da
UNICENTRO, para o exercicio de 2023.

O REITOR DA UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CENTRO-OESTE,
UNICENTRO, no uso de suas atribuigoes legais,

considerando o Estatuto da UNICENTRO;

considerando a Lei n° 16.372, de 30 de dezembro de 2009, alterada pela Lei n°
20.932 de 17 de dezembro de 2021, publicada no Diario Oficial n°® 11080, de 17 de dezembro de
2021;

considerando a Portaria n° 11-GR/UNICENTRO, de 2 de janeiro de 2023, que
designa o Ouvidor da UNICENTRO,

considerando a Instru¢do Normativa n° 6-CGE, de 26 de janeiro de 2023, da
Controladoria-Geral do Estado;

considerando o contido no Protocolo n° 20.093.364-8 de 17 de fevereiro de 2023, e
nos termos do art. 9°, inciso XXIII, do Regimento da UNICENTRO,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Plano de Trabalho da Ouvidoria da Universidade Estadual do
Centro-Oeste, UNICENTRO, para o exercicio de 2023, anexo a esta Resolugao.

Paragrafo unico. Esse Plano de Trabalho estabelece cronograma de Atividades
previstas para execugdo nos meses de janeiro a dezembro de 2023.

Art. 2° A integra do Plano de Trabalho de que trata o artigo anterior estd
disponibilizada no site institucional da Universidade.

Art. 3° Esta Resolucdo entra em vigor nesta data.

Gabinete do Reitor da Universidade Estadual do Centro-Oeste, UNICENTRO.
N

-

h—.
,.%;’ii;{*;;,/
Prof. Dr.‘FEbio Hernandes,
eitor.
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ANEXO A RESOLUCAO N° 45-GR/UNICENTRO, DE 24 DE FEVEREIRO DE 2023.

PLANO DE TRABALHO DA OUVIDORIA DA UNICENTRO - 2023

REITOR - PROFESSOR DR. FABIO HERNANDES
VICE-REITOR - PROFESSOR DR. ADEMIR JURACY FANFAS RIBAS
OUVIDOR — PROF. DR. CLAUDIO CESAR DE ANDRADE

Por Dr. Claudio César de Andrade
Ouvidor Geral da UNICENTRO — Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana.
“Ouvir € s6 o comego.”

“Ouvir para qualificar o ambiente institucional”.

1. Introducio.

A Gestao da Ouvidoria da Unicentro corrobora com a tese de que as Ouvidorias
Institucionais constituem engrenagens contemporaneas imprescindiveis que possibilitam resgatar
ideais constituintes e o processo de humanizagdo institucional. Neste sentido, a Ouvidoria Geral da
Unicentro, vinculada ao Gabinete da Reitoria, resguardada sua independéncia funcional no ambito
de suas atribui¢des, sendo um 6rgao que tem como finalidade a interlocu¢do das questdes que
envolvem a comunidade universitaria e a comunidade externa, garantindo o acesso, a promog¢ao, a
defesa dos direitos individuais e coletivos em suas relagdes com a UNICENTRO, em suas
diferentes instancias administrativas e académicas.

Deste modo, a partir do relacionamento presencial ou virtual com o (a) usuario (a) a
Ouvidoria pode identificar situagoes discrepantes, propor mudangas, apontar melhorias e contribuir
para o pleno desenvolvimento e aprimoramento da UNICENTRO. Assim, dar publicidade ao seu
empreendimento passa a ser necessario.

Para tanto, o Plano de Trabalho da Ouvidoria Geral da UNICENTRO - Universidade
Estadual do Centro-Oeste do Parana ¢ uma ferramenta utilizada para alcancar os objetivos e
propositos desta Organizacdo Publica através da organizagdo e sistematizacdo de informagdes
consideradas relevantes. Justifica-se sua producdo uma vez que a planificagdo e o controle do plano
permitem uma facil visualizacdo das agdes a serem desenvolvidas no tempo presente, garantindo
efetividade da execugdo das tarefas e otimizando seu tempo.

A publicizacdo deste Plano de Trabalho serd de grande relevancia uma vez que toda
comunidade académica podera além de conhecer os propoésitos desta Ouvidoria, colaborar de forma
permanente no processo de cumprimento do mesmo, bem como de sua qualificagdo.

2. Objetivos Gerais e Especificos.

O presente Plano de Trabalho da UNICENTRO — Universidade Estadual do Centro-
Oeste do Parand, em conformidade com as boas praticas internacionais, apresenta de forma clara e
objetiva as atividades a serem realizadas por esta Ouvidoria Geral com a finalidade de orientar os
procedimentos e trabalhos da mesma, bem como dar transparéncia as agdes a serem executadas.
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3. Metodologia.
A metodologia empregada para a elaborac¢ao deste Plano de Trabalho compreende as
seguintes fases:

I. Revisdo de literatura de experiéncias bem sucedidas de Ouvidorias nacionais e
Internacionais; acesso aos relatos de teorizacdes e praticidades e o diagnostico dos anseios da
sociedade civil e as legislacdes vigentes;

II. Definicao das atividades, priorizando pautas projetadas pela comunidade
académica e seus representantes nos Conselhos Superiores da Institui¢ao;

III. Validacao do Plano de Trabalho junto a alta administracao da Universidade;
IV. Resolucao de aprovagdo do Plano de Trabalho.

4. Avaliacao de Plano de Trabalho anterior.

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Divulgac¢io da Ouvidoria e de
seus canais de atendimento junto
concluida a comunidade académica interna
e eterna por meio do site
institucional e midias sociais

Divulgacio das atividades da Ouvidoria e
dos canais de atendimento

Capacitacio do ouvidor concluido Antigo ouvidor capacitado
. - E-mails diarios enviados aos
Acompanhamento das manifestacdes para L .
- . em andamento setores responsaveis pelo
nao expirarem . \ . ~
atendimento as manifestacoes
Cobranca de manifesta¢oes expiradas nas E-mails diarios enviados aos
. . . . em andamento . . .
Ouvidorias Setoriais Ouvidores setoriais
~ . Realizagdo de campanha frente ao
Promocao de campanhas no ambiente , s -
concluido combate ao assédio moral e sexual

universitario . . .
no ambiente universitario

Levantamento e tratamento de
Elaboracao de relatorios em andamento dados referentes as manifestacdes
apresentadas no ano de 2022

5. Plano de Trabalho/2023.

Apresentamos aqui ac¢des a serem desenvolvidas com vistas ao dinamismo e
prestacdo de servicos da Ouvidoria as comunidades interna e externa da Universidade. Frise-se que
o plano ora proposto podera ser alterado durante o seu periodo de vigéncia - ano de 2023 — devido a
necessidade de adaptacdo a novos cendrios, exigéncias da legislagdo e alteragdes na estrutura
organizacional da Unidade ou da propria Universidade Centro-Oeste do Parana.

Para além da manutengdo das agdes estruturantes do Plano de Trabalho do ano
referente de 2022, bem como

I. A permanente divulgacdo das atividades da Ouvidoria Geral e de seus canais de
atendimento;

II. A permanente qualificagdo do Ouvidor em cursos de capacita¢do e formagao;

Home Page: http://www3.unicentro.br 3
Campus Santa Cruz: Rua Salvatore Renna — Padre Salvador, 875, Bairro Santa Cruz — Fone: (42) 3621-1000 — CEP 85.015-430 —- GUARAPUAVA - PR
Campus Cedeteg: Alameda Elio Antonio Dalla Vecchia, 838, Bairro Vila Carli — Fone: (42) 3629-8100 — CEP 85.040-167 — GUARAPUAVA - PR
Campus de Irati: Rua Professora Maria Roza Zanon de Almeida, Bairro Engenheiro Gutierrez — Cx. Postal, 21 — Fone: (42) 3421-3000 CEP 84.505-677 — IRATI — PR


http://www.unicentro.br/

O

““IeE“Tn“ Reconhecida pelo Decreto Estadual n® 3.444, de 8 de agosto de 1997

Universidade Estadual do Centro-Oeste

PARANA

III. A efetividade no acompanhamento das demandas e manifestagcdes de membros da
comunidade académica, além do cumprimento rigoroso dos prazos estipulados;

IV. A criacdo de campanhas em prol das agdes da Ouvidoria no ambiente
universitario;

V. A regularidade dos relatorios estatisticos, pretende-se neste ano avancar em
algumas 4reas estratégicas, a saber:

VI. Acompanhar a implementacao da Carta de Servicos ao usuario de que trata o art.
7° da Lei Federal n. 13.460/2017.

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pela Ouvidoria
da UNICENTRO - Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana no exercicio de 2023.

ATIVIDADE 1

Atendimento de exceléncia das demandas, qualificando a forma de encaminhamento das
mesmas para as areas técnicas

OBJETIVO Esta Ogv1d0r1a pretende 1mp1an'tar um status’ de maturidade organizacional

para qualificar sua estrutura organizacional.
PRAZO 10 meses
JIFIM([AIM|J|[J|A|S|O|N

E Monitoramento permanente
T
A
P
A
S

ATIVIDADE 2

Ampliar a estrutura de atendimento e divulgacio dos servicos da Ouvidoria Geral da
UNICENTRO

OBJETIVO Esta ‘01.1V~1d0r1a pretende descentralizar acdes nos campi e campus avancados

da Institui¢do.
PRAZO 06 meses
JIFIM([AM|J|J|A|S|O|N

E Campanhas institucionais nos campus
T universitarios .
A
P
A
S

N
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ATIVIDADE 3

Realizar ‘benchmarking’ e ‘endomarketing’ enquanto acoes proativas

O objetivo desta meta ¢ visitar pelos menos trés ouvidorias de Universidades
Publicas para troca de experiéncias e participar, mediante agenda programada,
OBJETIVO  (de reunides de trabalho com Dire¢des Setoriais de areas do conhecimento, Pro-
Reitorias, Direcdes de Campus e Diregdes de Campus Avangados para troca de|
experiéncias e proposi¢des de boas praticas para a Comunidade Académica.

PRAZO 03 meses

JIFIM([AM|J|J|A|[S|O|N

Agendamento na UNESPAR;
UNIOESTE;UEPG.

(7o - B o

ATIVIDADE 4

Fortalecimento da imagem institucional da Ouvidoria Geral da Unicentro.

A intengdo € produzir em conjunto com a Comunicagdo Social, materiais de
divulgacdo como cartazes, banners (eletronicos), panfletos e folders sobre o
funcionamento e importancia do servigo de Ouvidoria na Institui¢do.

Da mesma forma, desenvolver um trabalho de sensibilizacao e divulgacao dos
servicos de Ouvidoria junto a comunidade interna e externa.

OBJETIVO Ainda, inserido nesta grande meta, tem-se a inten¢do de criar ¢ administrar
redes sociais, em parceria com a Comunicacdo Social, como pagina de
instagram, facebook e twitter da Ouvidoria Geral e, por fim, realizar divulgacao
do servico de Ouvidoria junto a midia local programas de radio (Universitaria)
e TV institucional.

Qualificar a transparéncia e a acessibilidade das a¢des da Ouvidoria.

PRAZO 06 meses
JIFIMIAIM|J|J|A[S|O|N
Campanhas institucionais nos campus
ETA universitarios .
PAS
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ATIVIDADE 5

Composicao em Comités e grupos de trabalho.

A Ouvidoria como parte fundamental da Governancga, fornecendo a Reitoria
0s insumos necessarios para aprimorar os fluxos dos processos para que ao finall
OBJETIVO  ejam ofertados servigos de qualidade, é de suma importincia que a Ouvidoria
esteja inserida em Comités estratégicos e grupos de trabalho afins cujo escopo
do servico seja o aprimoramento de servico de grande relevincia para a
comunidade académica.

PRAZO 08 meses
JIFIM([AIM|J|[J|A|S|O|N

E Diagnosticar Comités de trabalho e

T acompanhar suas deliberacoes.

A

P

A Participar de reunides institucionais.

S

ATIVIDADE 6

Elaboracao da matriz de risco da Ouvidoria.

A Ouvidoria Geral devera identificar avaliar, tratar € monitorar ameacas que
possam impactar negativamente o alcance dos objetivos e resultados daj
Instituicdo. Tem como propdsito minimizar seus efeitos ou mesmo eliminar aj
OBJETIVO  possibilidade desses riscos se materializarem. A elaboracdo da matriz de risco
serve como base para o estabelecimento de agdes que promovam a
identificacdo, o monitoramento € o tratamento de possiveis riscos aos
processos/atividades da Ouvidoria Geral.

PRAZO 10 meses
JIFIMIAM|J|J|A|S|O|N

E Monitoramento de relatorios

T

A

P

A

S
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ATIVIDADE 7

Acompanhar a implementacdo da Carta de Servigcos ao usudrio de que trata o art. 7° da Lei
Federal n. 13.460/2017.

OBJETIVO Democratizar e qualificar o processo de prestacdo de servigos aos usuarios.
PRAZO 10 meses

JIFIM[AIM|J|[J|A|S|O|N

ETA Ter acesso a legislacdo vigente.

PAS| Participacio em grupo de estudo da matéria.

ATIVIDADE 8

Permanente qualificacdo do Ouvidor.
OBJETIVO Partlclpag:e'm em cursos ofer601d(?s pela Esc.ola 'de Governo Federal, ENAP ¢
cursos sugeridos pela Coordenadoria das Ouvidorias.
PRAZO 06 meses
JIFIM[AM|J|J|A|S|O|N
E Qualificacao profissional.
T
A
P
A
S

6. Estrutura organizacional.

A Ouvidoria Geral da Unicentro est4 localizada no nivel de assessoramento da estrutura
organizacional basica da Reitoria da Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana e vinculada
diretamente a Coordenadoria da Ouvidoria do Estado do Parana que, por sua vez, esta vinculada a
Controladoria-Geral do Estado e ao Diretor-Geral, conforme organograma definido no Regulamento
Interno, aprovado pelo Decreto Estadual n° 2.741/2019. Dentre suas competéncias, pode-se
destacar:

o0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

e0 estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva participacdo
popular;

e0 acompanhamento da implementagdo dos Conselhos de Usudrios, bem como a
utilizacdo da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017,

¢0 processamento das informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos prestados, em especial
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sobre o cumprimento dos compromissos ¢ dos padroes de qualidade de atendimento da Carta de
Servigos ao Usuario € monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema no tratamento das
manifestagdes recebidas;

ea manuten¢do do sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgdos e entidades

alcancados com vista ao recebimento, a analise e ao atendimento das manifestacdes enviadas para
as unidades setoriais;

ea consolidagdo e divulgagdo de estatisticas, inclusive indicativas do nivel de satisfagao
com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a ado¢do de medidas para a prevencao
e correcao de falhas e omissdes na prestagao dos servicos junto a comunidade académica,;

eas acdes que desenvolvam o controle social dos usudrios sobre a prestagao de servigos
publicos;

e0 zelo pela efetiva interlocugcdo entre usudrio de servigos publicos e os orgdos e
entidades responsaveis pelos servicos;

®0 recebimento, andlise e resposta, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

ea elaboracdo, anual, do relatério de gestdo, consolidando as informag¢des mencionadas
no inciso I do art. 14 da Lei n°® 13.460 de 2017, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestagao
de servigos publicos;

¢0 encaminhamento do relatério de gestdo referido no inciso anterior ao Controlador-
Geral do Estado e a Reitoria da Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana;

ea proposi¢do da ado¢cdo de medidas para a defesa dos direitos do usuéario, em
observancia as determinagdes da Lei n® 13.460 de 2017, ou outra que venha a substitui-la;

ea proposi¢ao de solugdes tecnoldgicas, a identificacdo de oportunidades de melhoria e
propor inovagdes para os processos de trabalho, no ambito de sua atuagdo, em conjunto com outros
orgaos afins;

7. Base legal.

O conjunto de atos normativos que norteiam as a¢des da Ouvidoria Geral da Unicentro
— Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana estdo segregadas em quatro grandes eixos: (I)
resolugdo interna; (II) legislacdo geral do Poder Executivo Estadual; (II) legislacdo especifica da
Controladoria-Geral do Estado; (IV) legislagao especifica da Coordenadoria de Ouvidoria.

Legislacdo Basica:
eConstitui¢ao da Republica Federativa do Brasil
eConstitui¢ao do Estado do Parana

Legislagao Geral do Poder Executivo Estadual:

e[ ci Estadual n° 19.848/2019, que dispde sobre a organizacao basica administrativa do
Poder Executivo Estadual.

el ¢ci Estadual n° 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administragao Publica Estadual.

eDecreto Estadual n® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual n® 19.857/2019, que
instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administragdo Publica Estadual.

e[ ci Estadual n® 19.984/2019, que institui o Fundo Estadual de Combate a Corrupgao.
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eDecreto Estadual n® 8.038/2021, que estabelece a realizagao de duas diligéncias na
contratagdo de pessoal para ocupagao de cargo de provimento em Comissao e de Funcao da Gestao
Publica da Administracdo Publica Direta, Autarquica e Fundacional.

Legislacdo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:
el ei Estadual n® 17.745/2013, que cria a Controladoria-Geral do Estado.

e[ ci Estadual n° 20.686/2021, que autoriza o Poder Executivo a contratar operagdo de
crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social a fim de financiar,
parcialmente, a execucao do Projeto de Modernizagdao da Controladoria Geral do Estado.

eDecreto Estadual n® 2.741/2019, que aprova o Regulamento da Controladoria-Geral do
Estado — CGE.

eDecreto Estadual n® 6.929/2021, que altera e acrescenta os dispositivos que especifica
ao Regulamento da Controladoria-Geral do Estado — CGE, anexo ao Decreto Estadual n°
2.741/20109.

Legislagdo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

elei Federal n° 13.460/2017, dispoe sobre participacdo, prote¢do e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administracdo publica.

eDecreto Estadual n° 7791/2021, dispoe sobre as medidas de protegdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragdo publica estadual.

RESOLUCAO N° 58-CAD/UNICENTRO, DE 31 DE MARCO DE 20009.
DESCRICAO DE CARGO
OUVIDOR

Descri¢ao Sumaria:

Disponibilizar um canal permanente de comunicagdo com a Reitoria, oportunizando a
comunidade em geral a apresentacdo de solicitagdes, queixas, denuncias, elogios ou sugestoes,
promovendo a melhoria continua das atividades desempenhadas e da atuacdo especifica dos
servidores da UNICENTRO.

Descri¢ao Detalhada:

1. Efetuar atendimento pessoal, telefonico, por correspondéncia ou por meio eletronico,
analisando e fazendo o encaminhamento das queixas apresentadas pelos interessados, tomando o
cuidado para manter a discri¢do e o sigilo quanto aos assuntos tratados.

2. Manter contato com os responsaveis pelas unidades da UNICENTRO, no intuito de
buscar informag¢des mais precisas e que favorecam a formagao de juizo sobre os fatos relatados.

3. Instruir o processo, quando for o caso, encaminhando-o as unidades interessadas, com
as recomendacdes de procedimentos julgados pertinentes para solucionar a questao.

4. Informar os interessados quanto aos procedimentos tomados por parte da
UNICENTRO e quanto dos encaminhamentos necessarios de sua parte.

5. Orientar os interessados quanto aos encaminhamentos de questdes que ndo competem
a Ouvidoria resolver.

Especifica¢do do cargo.

No exercicio do cargo o ocupante demandara uma formagdo equivalente ao Ensino
Superior, acrescida de cursos voltados as relagdes humanas, sendo considerada necessaria uma
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experiéncia de seis meses a um ano, no proprio cargo, além de uma experiéncia de mais de cinco
anos em outros cargos da estrutura universitaria, para que o ocupante atinja o nivel de
desenvolvimento profissional necessario para corresponder as exigéncias das tarefas do cargo. Para
a execuc¢do das tarefas o ocupante do cargo devera ter habilidade no atendimento ao publico e no
relacionamento interpessoal, o que requer equilibrio emocional e paciéncia, de forma a atender e
auxiliaras pessoas na busca de soluc¢des para os seus problemas no dmbito da Universidade.

O monitoramento do seu trabalho ocorre por meio de supervisao do Reitor, possuindo,
todavia, independéncia para atuar no interesse do cumprimento das normas e da ética que norteia as
acoes da Universidade.

Um requisito basico para a conducao dos trabalhos na Ouvidoria ¢ o sigilo, tendo em
vista 0 acesso a informagdes e documentos de interesses dos envolvidos, de forma que sua
divulgagdo pode gerar grandes constrangimentos e problemas de ordem juridico-administrativa a
Instituicdo. No exercicio do cargo utiliza equipamentos comuns de escritdrio, como computador,
impressora, telefone e material de expediente, além de manusear sistema informatizado de gestao
universitaria (SGU), modulos de materiais, gestdo de pessoas e tramitagdo de documentos, além de
editor de texto e internet.

E da natureza do trabalho o contato permanente, pessoalmente, por telefone,
correspondéncia escrita ou por meio de meio eletronico, para prestagdo de informagdes ou
solicitagdes de providéncias de interesse das unidades internas. Os contatos externos sao,
geralmente, assuntos de interesse da UNICENTRO ou da Ouvidoria do Estado.

8. Resultados esperados.
eQualificar o desempenho e a imagem institucional.

eSensibilizar os Dirigentes institucionais no sentido de aperfeicoar processos em prol da
boa prestacdo do servigo publico.

eIncentivar a valorizacdo do elemento humano na Institui¢ao.

eQuvir e arbitrar e contribuir para uma qualificada vida institucional.

9. Disposicoes Finais:

O presente Plano de Trabalho quer garantir o direito de resolutividade no seio da
comunidade académica com o protagonismo de uma governanga plural em busca da exceléncia para
o desempenho das atividades institucionais além de buscar promover a coparticipagdo dos (as)
usuarios (as) desta Universidade, proporcionando com cortesia, celeridade e civilidade boas praticas

na vida universitaria.

Guarapuava, 17 de fevereiro de 2023.

Gabinete do Reitor da Universidade Estadual do Centro-Oeste, UNICENTRO.
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Prof. Dr. Fabio Hernandes,
gitor.
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