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MENSAGEM DO DIRIGENTE DA UNIDADE

Atualmente alguns desafios se apresentam, devido a alguns fatores, entre eles,
0 desconhecimento das fun¢gbes da Ouvidoria, considerando o pouco tempo de
existéncia, tanto por parte dos setores como dos usuarios, bem como, o pouco tempo
da Ouvidora (homeada em 19 de Junho de 2023) para reconhecimento das atribuicdes
da Ouvidoria. Como oportunidade, podemos elucidar o apoio técnico da Ouvidoria da
UFPI e da CGU, a capacitagdo crescente da equipe da Ouvidoria em busca de
conhecimento técnico e a criacdo de aliancas colaborativas com as unidades internas
da UFDPar.

A Ouvidoria vem por meio deste documento apresentar o planejamento
estratégico para o periodo de 2023 a 2025, que delimita misséo, visdo, propésito, e
especialmente apresenta os valores relevantes da Ouvidoria. Por meio desse valoroso
instrumento, conseguimos projetar as acfes para consecucao dos objetivos tracados
e colocar a Ouvidoria no caminho de seu propoésito. Podemos afirmar que este
Planejamento Estratégico, representa aquilo que pretendemos que seja a Ouvidoria:

uma um canal de comunicacéo entre a UFDPar e o usuario.
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LISTA DE SIGLAS

CONSUNI - Conselho Universitario

CGU - Controladoria Geral da Uniao

ENAP- Escola Nacional de Administracdo Publica

PROFOCO - Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria
PROTIC- Pro-Reitoria de Tecnologia, Informacéo e Comunicacao

SIGAA - Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas
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1 INTRODUCAO
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A criacdo da Universidade Federal do Delta do Parnaiba (UFDPar) foi prevista
pela Lei no 13.651 de 11 de abril de 2018, em que foram iniciadas as ac¢des visando
operacionalizar a separacao e desmembramento da Universidade Federal do Piaui.
Durante esse processo, a Ouvidoria da UFDPar trabalhou junto a Ouvidoria da UFPI,
a fim de se preparar para assumir as competéncias e atribuicbes de uma Ouvidoria
autbnoma. Durante este periodo, a Ouvidoria da UFPI recebia as manifestacbes
dirigidas & UFDPar e as remetia a Ouvidoria da UFDPar para tratamento. Feito o
tratamento eram enviadas as respostas a Ouvidoria da UFPI para remessa aos

manifestantes.

O total desmembramento da Ouvidoria da UFDPar da sua congénere da UFPI
foi em 13 de julho de 2021, data em que a Ouvidoria foi cadastrada na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, pela Coordenacdo-Geral de
Acompanhamento e Orientagdo de Ouvidorias (CGOUV), 6rgdo interno da
Corregedoria Geral da Unido (CGU). Outro ponto a se considerar é que a Ouvidoria
na UFDPar acumulava ainda a funcdo de Autoridade de Monitoramento da LAl,

realizando a transparéncia ativa e os pedidos de informacao (transparéncia passiva).

Em 24 de Margo de 2023 houve o desmembramento das func¢des de e-Sic
(Servico Eletronico de Informacéo ao Cidadao) e de Autoridade de Monitoramento da
LAI (AMLAI), onde houve a nomeacdo de um servidor para cada cargo, ndo mais

pertencendo a Ouvidoria tais encargos.

A atual gestdo iniciou em 19 de junho de 2023, data da nomeacdo da
Professora Alessandra Tanuri Magalhdes, SIAPE n°® 1643216, para exercer o encargo

de Ouvidora, por meio da Portaria n° 401 de 19 de Junho de 2023. Os desafios

enfrentados a partir deste momento foram identificados e serdo contemplados neste

Planejamento estratégico.

Vale ressaltar que este plano se resume ao trabalho que foi percebido desde
o inicio da atual gestéo, se limitando a Ouvidoria unicamente, no que concerne o

diagnéstico, planejamento e exercicio das atividades.


https://ufdpar.edu.br/reitoria/reitoria-1/documentos/portarias/atos-e-portarias-da-reitoria/2023/PORTARIAN401DE19DEJUNHODE20233.pdf
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No decorrer deste documento serdo elencados os principais objetivos e metas

de maneira geral, em virtude do pouco tempo de exercicio no cargo. No entanto, ndo

comprometendo a dedicacéo e esforco em exercer o papel da Ouvidoria na Institui¢ao,

no uso de suas atribuicdes legais, a saber: controle social exercido pela comunidade

externa e interna; respostas a manifestacbes; e contribuir para a melhoria da

prestacdo de servicos ao usuario, além do compromisso de fortalecer a imagem da

Universidade.

1.1Sobre o Setor

1.20bjetivos e Metas do Setor

1) Capacitacdo e Formacédo Continuada em Ouvidoria
2) Desenvolver trabalho de sensibilizacao e divulgacéo das fungdes e importancia

da Ouvidoria como controle social

3) Conscientizar Publico Interno sobre fluxograma das manifestacdes
4) Desenvolver e Promover a identidade da Ouvidoria (Conscientizar publico

interno sobre o Papel e funcdo da Ouvidoria)
Integrado para Tratamento e Tramitacdo das

5) Implementar um Sistema
manifestacdes

6) Propor adequacéao da redacdo dos documentos institucionais das atribuicdes e

competéncias da Ouvidoria

7) Realizar articulacao interinstitucional especifica

Como metas, a Ouvidoria elenca conforme quadro abaixo:

Quadro 1- Metas da Unidade

Realizar 8 cursos na plataforma profoco
visando formac&o em Ouvidoria

Realizar 20 Estudos relacionados a
Ouvidoria atualizacbes, Lives, video aulas,
cursos, debates, entre outros.

Implementar em 9 Pr6- Reitorias e 15
setores

a ferramenta de triagem e tratamento
de manifestacbes do Fala.BR- (Elaborar
roteiros/manuais com descri¢do orientando
guais procedimentos, roteiros e canais de
atendimentos da Ouvidoria devem ser
utilizados para cada perfil de usuario

N° de cursos
realizados cursos na
plataforma PROFOCO

N° de estudos
realizados

N° de Pro-
Reitorias cadastradas

N° de setores da
UFDPAr cadastrados
(varia de acordo com a
demanda)

2023

2025

2023

2025



identificado por meio de pesquisa junto aos
usuarios)

Elaborar fluxograma de 15 setores
(mapeamento de processo) quanto ao tratamento
de demandas referentes aos setores da UFDpar
com contatos, telefone e email de cada setor
(entre Pré-Reitorias e Coordenacdes

Realizar 15 Reunifes para apresentacéao
da misséo, objetivos e metas da Ouvidoria com
os servidores (Gestéo, setores e colegiados)

Atualizar pagina na internet com a
atualizacdo e inclusdo de tépico perguntas
frequentes sobre a ouvidoria (quais os tipos

de manifestacbes e como fazer uma
manifestacao, perguntas frequentes)
Confeccdo de 2 banners para

divulgacdo nos locais de atendimento ao
publico (clinicas escolas)

Elaborac&o de um video Informagdes aos
discentes e publico externo sobre a ouvidoria
pela Confeccdo de um video explicando sobre o
que € ouvidoria e divulgacdo pelo SIGAA e
Instagram da UFDPAr (quais os tipos de
manifestagcdes e como fazer uma manifestacéo,
perguntas frequentes)

Reformulacdo das competéncias da
ouvidoria da Resolucdo N° 07/2021- CONSUNI de
acordo com as normas da CGU

Contribuir para o fortalecimento da
imagem da instituicdo por meio do envio de 5
relatérios para Gestdo Superior com o0s
resultados obtidos e servicos prestados pela
Ouvidoria

Promover didlogos continuos para
atuacdo colaborativa com o0s setores da
Universidade por meio de aproximadamente 10
Encontros e dialogos (em cada setor) para
tratamento e discussdo com um ou mais setores
envolvidos na manifestacdo, pode variar de e
acordo com as manifestacdes
Fonte: Elaboracao propria (2023)
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N° de setores
cadastrados

N° de reunides
realizadas

N° de topicos
atualizados

N° de banners
confeccionados

N° de Video
Produzido

N° de
Competéncias
reformuladas
N° de relatorios

N° de Encontros e
didlogos para tratamento
e discussao da
manifestacao.

2023

2025

2023

2025

2024

2024

2025

2025
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1.30rganizacdo Administrativa

Figura 1- Organiza¢@o Administrativa Ouvidoria

OUVIDORIA

SECRETARIA
ADMINISTRATIVA DA
OUVIDORIA

Fonte: Adaptacédo UFDPar (2021)

e Competéncias da Unidade:

Das Competéncias de Ouvidoria, segundo a Resolucdo CONSUNI N°
07/2021 de 08 de Outubro de 2021, que regulamenta os setores e atribuicdes
da UFDPar, em seus 818 e 19:

l. Organizar e operacionalizar 0s mecanismos e canais de acesso
a Ouvidoria da UFDPar pela comunidade servida;

II. Publicar, orientar e facilitar o acesso da comunidade servida a melhor
forma de encaminharem os seus pedidos, de bem instrui-los e também
realizar o acompanhamento da tramitacao;

IIl. Receber denuncias, reclamacoes, solicitacdes, elogios, sugestdes e
pedidos de simplificacdo. Denominadas genericamente de manifestacoes,
sobre procedimentos, praticas e atividades consideradas inadequadas ou
irregulares(em reformulagéo);

I\V. Receber, processar sem demora e encaminhar tempestivamente
todas as manifestagcfes elencadas no inciso Ill acima, ao setor responsavel
para a devida apuracgéo, disto dando ciéncia ao manifestante;

V. Receber ou buscar e processar de oficio as demandas diferenciadas,
pulverizadas e até conflitantes, oferecendo a cada interessado, grupo ou
pessoa, tratamento digno, se possivel personalizado, dispensando a todos
um tratamento equanime;

VI. Contribuir, por provocacdo ou de oficio, para a resolugcdo de
problemas administrativos em que nédo exista ou em que a atuacao de outros
controles administrativos se tenha demonstrado insuficiente, sejam eles
internos ou externos, quando couber, ou quando eventuais embaracos
processuais se estiverem sobrepondo as questdes de mérito, com indicios
de prejuizo aos interessados;


https://ufpi.br/arquivos_download/arquivos/Parnaiba/2021/CONSUNI/RESOLU%C3%87%C3%83O_07_2021_CONSUNI.pdf
https://ufpi.br/arquivos_download/arquivos/Parnaiba/2021/CONSUNI/RESOLU%C3%87%C3%83O_07_2021_CONSUNI.pdf
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VII. Acompanhar detalhadamente o processamento das manifestacoes
em que se envolve, por provocacao ou de oficio, dando ciéncia a todos os
interessados das providéncias havidas;

VIII. Monitorar e, se necessario, envolver-se e agilizar a tramitacdo de
processos e procedimentos relativos a situacdes juridicos-administrativas
em que ndo exista ou que a atuacao de outros controles administrativos se
tenha demonstrado insuficiente, sejam eles internos ou externos, quando
couber, ou quando eventuais embaracos processuais estiverem sobrepondo
questdes de meérito, com indicios de prejuizo para os interessados;

IX. Requerer a alta administracdo a publicacdo anual de estatisticas
iniciativas de nivel de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos
prestados pela UFDPar;

X. Propor por provocacdo ou de oficio a ado¢cdo de medidas para a
correcdo e a prevencao de falhas e omissdes eventualmente observadas e
ocorridas quando da prestacao de servico ao publico por agente publico da
UFDPar, servidor ou terceirizado;

XI. Sugerir a expedicdo de atos normativos e de orientacdes com o
intuito de corrigir situacdes inadequadas ao servico prestado pela UFDPar;

XII. Encaminhar direta ou indiretamente, para estudo pela alta
administracado, de propostas de reformulacdo de normas e de mudancas de
procedimentos, que parecam ser causa de problemas e para cuja solucéao
tenha sido chamada a contribuir;

XII. Promover a capacitagao e treinamento relacionados as atividades
da Ouvidoria na UFDPar;

XIV. Cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de
salvaguardar os direitos dos cidaddos e garantir qualidade das acdes e
servigos prestados; e

XV. Elaborar e submeter a aprovacdo do Conselho Universitario
relatorio anual das atividades realizadas pela Ouvidoria, contendo descricao
sumaria, tempo de processamento, resultado conseguido, e quando julgar
necessario, incluindo sugestées visando a melhoria das relagdes da UFDPAr
com a comunidade servida.

Cabe ainda ressaltar neste topico, que as competéncias descritas estdo sendo
reformuladas para melhor se adequarem as normas da CGU.

10
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1.4Responsavel pelo Setor

Quadro 2 - Quadro de pessoal permanente

Identificacdo Unidade Denominacao Titular Categoria Siape Cargo Titulacédo Portaria Inicio
Institucional Organizaciona Servidor
Ouvidoria Ouvidoria Ouvidora Alessandra Docente 1643216  Professora Doutora N° 19/06/2023
Tanuri do 401/20
Magalhées Magistério 23
Superior

Fonte: Elaboragéo propria (2023)

Quadro 3 - Quadro de pessoal bolsista

Lotacdo Nome Matricula Curso
Ouvidoria Gabriela de Moura Lopes 20219017940 Administracao

Fonte: Elaboragéo propria (2023)

1.5Infraestrutura Fisica

O Gabinete da Ouvidora fica localizado no Setor Oeste, Centro Administrativo,
Bloco B, junto a antessala da Reitoria. A Ouvidoria esta vinculada
administrativamente a Reitoria, resguardada a independéncia para o exercicio
de suas atribui¢des, conforme ilustrado na imagem 1.

Imagem 1- Gabinete da Ouvidoria

Fonte: Ouvioria (202?;)

11


https://ufdpar.edu.br/reitoria/reitoria-1/documentos/portarias/atos-e-portarias-da-reitoria/2023/PORTARIAN401DE19DEJUNHODE20233.pdf
https://ufdpar.edu.br/reitoria/reitoria-1/documentos/portarias/atos-e-portarias-da-reitoria/2023/PORTARIAN401DE19DEJUNHODE20233.pdf
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2 IDENTIDADE ESTRATEGICA DO SETOR
2.1Missao, Visao e Valores

Figura 2- Misséo, Visao e Valores da Ouvidoria

Tornar-se uma forma agil e resolutiva de controle social
dos cidaddos sobre a Administracdo da Universidade e
ser reconhecida por mediar didalogos na procura por

visio solugdo ao tratar de manifestacgdes.

Transparéncia, Imparcialidade, Confiabildiade, Sigilo,
Presteza, Eficiéncia, Respeito as diversidades

VALORES

Fonte: Elaboragéo propria (2023)

2.2Cadeia de Valores

A partir da analise de suas principais atividades, a Ouvidoria estrutura sua cadeia de
valor conforme Figura 3.

Figura 3 — Cadeia de Valor da Ouvidoria

VISAO

Tornar-se uma forma agil e resolutiva de controle social dos cidaddos sobre a Administragdo da Universidade
e ser reconhecida por mediar didlogos na procura por solugdo ao tratar de manifestagdes
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2.3Mapa Estratégico

Figura 4 — Mapa Estratégico da Ouvidoria

MAPA ESTRATEGICO

VALOHE!
Sigilo,

Fonte: Elaboragéo propria (2023)

3 OBJETIVOS, INDICADORES E INICIATIVAS
3.10bjetivos Estratégicos

Quadro 4 — Objetivos Estratégicos e Indicadores

PERSPECTIVA OBJETIVOS INDICADORES
Assegurar o controle social do
cidadao sobre a prestacdo dos
servigos e transparéncia

N° de manifestacdes recebidas
e respondidas

Atuar como elo entre o cidaddo e a

SOCIEDADE UEDPar N° de procura pela Ouvidoria
Con_tribuir para a melhoria dos N° de reincidéncia de um
servicos prestados pela UFDPar mesmo assunto

13



PROCESSOS
INTERNOS

RECURSOS
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Realizar comunicacao constante
com a Ouvidoria da UFPI para

orientacdes e supervisao inicial dos

servicos

Realizacdes de palestras e rodas
de conversa com os gestores (Pré-
Reitorias e PREUNI) e docentes
nos colegiados dos curso de
Graduacao

Promover reunides com setores
internos para orientacdo acerca do
tratamento de manifestacoes

Promover um fluxograma eficiente
para as manifestacdes

Realizacdo de mapeamento dos
setores internos da UFDPar

Contribuir com a transparéncia da
UFDPar

Buscar formacao necessaria e
capacitacao continua

Contribuir para implementacao de
novas tecnologias

Fonte: Elaboracao prépria (2023)

3.2Iniciativas Estratégicas

N° de consulta & Ouvidoria da

UFPI

N° de encontros realizados

N° de reunides realizadas

N° de setores demandados

N° de setores demandados

N° de informacdes
disponibilizadas

N° de cursos/capacitacdes
realizadas

N° de sistemas utilizados

Os objetivos estratégicos a serem alcancados sao referentes aos ambientes

externos e internos da Ouvidoria, constituindo-se sob perspectiva de sociedade,

usuario, processos internos, e recursos. Os itens descritos no Quadro 3, sdo de

fundamental importancia para que a Ouvidoria tenha éxito no exercicio de suas

funcdes. Dentre os principais, podemos elencar aqueles referentes as perspectivas

de processos internos e sociedade, a saber:

e Desenvolver trabalho de sensibilizacdo e divulgacdo das funcdes e

importancia da Ouvidoria como controle social

e Conscientizar Publico Interno sobre fluxograma das manifestacdes

e Implementar um Sistema Integrado para Tratamento e Tramitacdo das

manifestacdes

14
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Das iniciativas para o alcance desses objetivos, € necessario:

e Dar conhecimento ao trabalho da Ouvidoria aos publicos internos e
externos a Instituicdo por meio de campanhas de conscientizagéo,
divulgagéo da imagem da Ouvidoria;

e Elaborar um fluxograma para encaminhamento de manifestacbes com
auxilio dos setores, para melhor destinacao e celeridade na tramitacéo
de manifestacoes,

e Fornecer orientagdes aos setores internos sobre o uso de
ferramentas/recursos utilizados pela Ouvidoria para o tratamento das

manifestacdes, (por meio de reunides, visitas, treinamentos, etc)

4 METODOLOGIA APLICADA
4.1Analise SWOT

Para andlise dos fatores que a Unidade possui e ndo possui controle, realizou-
se a identificacdo estratégica do ambiente por meio da Analise S.W.O.T., conforme
Figura 5 abaixo apresentada.

Figura 5 — Analise SWOT da Ouvidoria

Analise SWOT

- Desconhecimento das atribuigées
da Ouvidoria

- Falta de pessoal

- Conhecimento parcial da
instituicdo

-Falta de um sistema integralizado

- Preparo técnico do pessoal
- Tecnologia disponivel

- Credibilidade crescente

- Capacidade em mediacao
crescente

- Cumprimento de prazos

PONTOS FRACOS

- Prioridade ao atendimento de
determinacdes legais

- Apoio da CGU

- Apoio da Ouvidoria UFPI

- Reconhecimento crescente de
Ouvidorias

- Processo de independéncia da UFPI
-Capacitacdo da equipe

-Colaboracdo das unidades internas da
UFDPar
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Fonte: Elaboracéo Propria (2023)
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4 2Balanced Scorecard

O Balanced ScoreCard é abaixo representado pela Figura 6.

Figura 6 — Balance ScoreCard da Ouvidoria

Tornar-se uma forma
dgil e resolutiva de
controle social dos

Universidade e ser
reconhecida por mediar
dialogos na procura

solugdo ao tratar de
mani

Fonte: Elaboracéo Propria (2023)
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4.3Matriz 5W2H
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A ferramenta Matriz “6W2H” tem como objetivo o planejamento das ag¢des que

serdo executadas pelo setor para atingir suas metas e objetivos estabelecidos,

identificados por niveis de execuc¢do, sendo eles estratégico, tatico e operacional. O

plano a ser utilizado pela Ouvidoria € descrito no Quadro 4.

Quadro 5 — Matriz 5W2H

META

5W2H
What? Why? Who? Where? When? How? How Much?
O QUE? POR QUE? QUEM? ONDE? QUANDO? COMO? QUANTO?

Fonte: Proplan (2023)
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5 PLANEJAMENTO DO SETOR
5.1Planejamento Estratégico

UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2023 - 2025

No Planejamento Estratégico sdo destacadas as principais a¢des de curto prazo a serem concretizadas conforme destacado

no Quadro 5.

5.1.1 Matriz 5W2H — Estratégico

Quadro 6 - Planejamento estratégico da Ouvidoria

What? Why? Who? Where? When? How? How Much?
O QUE? POR QUE? QUEM? ONDE? QUANDO? COMO? QUANTO?
Capacitacdo continua Necessidade de Ouvidoria Plataforma 2025 Online N/A
para exceléncia na atualizacéo disponibilizada
prestacéo de servicos da | constante sobre pela CGU
Ouvidoria normativos e
procedimentos
Conscientizac¢éo dos Conhecimento do Ouvidoria Setores 2025 Visitas aos N/A
setores internos trabalho da demandados setores
Ouvidoria
Divulgacao do trabalho Conhecimento do Ouvidoria Clinicas Escola 2025 Disposi¢éo nos A definir
da Ouvidoria para a trabalho da setores de
comunidade externa Ouvidoria atendimento
externo
Apresentacgédo de Dar Ouvidoria Ouvidoria 2025 Levantamento N/A
resultados transparéncia aos das
servigos manifestacées
prestados pela recebidas e
Ouvidoria atendidas
Atuacéao colaborativa Dar maior Ouvidoria e UFDPar 2025 Visitas aos N/A
entre os setores celeridade a setores entre setores
resolucdo das si
manifestaces

Fonte: Elaboracéo Prépria (2023)
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5.2Planejamento Tatico

UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2023 - 2025

No Planejamento Tético sdo destacadas as principais acdes de médio prazo a serem concretizadas conforme destacado no

Quadro 6.

5.2.1 Matriz 5W2H - Tatico

Quadro 7 - Planejamento tatico da Ouvidoria

Where?

When?

How?

How Much?

What? Why? Who?
O QUE? POR QUE? QUEM? ONDE? QUANDO? COMO? QUANTO?
Video Informativo Dar Ouvidoria e Site 2024 Online N/A
conhecimento PROTIC institucional,
do trabalho da SIGAA e
Ouvidoria com Redes sociais
maior alcance
Redacédo das Adequacédo aos Ouvidoria Documentos 2024 Participacéo N/A
Competéncias da normativos normativos em reunides e
Ouvidora redigidos pela utilizados pela comissbes de
CcGuU instituicdo normatizacao

Fonte: Elaboracéo Prépria (2023)
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5.3Planejamento Operacional

UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO 2023 - 2025

No Planejamento Operacional, a Ouvidoria destaca as principais a¢cdes de curto prazo que a serem concretizadas, no Quadro 7

5.3.1 Matriz 5W2H - Operacional

Quadro 8 - Planejamento Operacional da Ouvidoria

5W2H
META What? Why? Who? Where? When? How? How Much?
O QUE? POR QUE? QUEM? ONDE? QUANDO? COMO? QUANTO?
Formagéo necessaria Ter conhecimento Ouvidoria Plataforma 2023 online N/A
necessario para PROFOCO-
exercer a funcdo ENAP
Ferramenta para Assegurar melhor Ouvidoria Plataforma 2023 Online N/A
tratamento e triagem de tratamento, FalaBr.
manifestacdes segurancga dos
dados e
rastreabilidade as
manifestacées
Mapeamento dos Dar destinagéo Quvidoria Consulta aos 2023 Visita aos N/A
setores adequada as setores setores
manifestacdes
otimizando tempo
para resposta
Atualizacgao do site Facil acesso aos Ouvidoria e Site 2023 Online N/A
institucional tipos de PROTIC Institucional

manifestacdes
tratadas pela
Ouvidoria

Fonte: Elaboracgao Propria (2023)
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6 AVALIAC}AO DE DESEMPENHO
6.1Resultados Planejamento Estratégico 2022-2023

Dos resultados analisados referentes ao Planejamento Estratégico anterior
(2022-2023), os objetivos foram classificados como mantido, em andamento ou
descontinuado. Considerados mantidos, sdo aqueles que se encaixam no
planejamento realizado no exercicio atual, os em andamento sdo aqueles
considerados ainda ndo concluidos, mas ja em execucao, e os descontinuados,
aqueles que nao tem ligacdo com o planejamento atual.

Os objetivos que foram mantidos, foram entendidos pela atual gestdo como
importantes para o éxito das atividades da Ouvidoria, uma vez que, conforme foi
percebido, a Unidade ndo conseguiu alcangar conforme esperado, assim como por
fazer parte do que foi planejado para o exercicio biénio de 2023-2025.

Dos objetivos que foram descontinuados, identificados como 3 e 7, foram assim
classificados nédo fazerem parte do planejamento da atual gestdo, considerando
que tal descontinuidade n&o acarretara prejuizos a Instituicdo e ao planejamento
estratégico da alta gestdo. A situacao dos objetivos apresentados no planejamento

de 2022-2023 é apresentada conforme Quadro 8 abaixo.

Quadro 9 - Objetivos Planejamento Estratégico Ouvidoria (2022-2023)

OBJETIVOS SITUACAO
Objetivo 1: Dar a conhecer o trabalho da Ouvidoria MANTIDO
Objetivo 2: Suprir a falta de pessoal MANTIDO

Objetivo 3 : Obter a dedicacao exclusiva do Ouvidor as tarefas | DESCONTINUADO
de Ouvidoria

Objetivo 4: Incrementar a capacitacdo do pessoal da Ouvidoria MANTIDO
Objetivo 5: Desenvolver conhecimento integral da Instituicdo MANTIDO
Objetivo 6: Contribuir para 0 amadurecimento administrativo da MANTIDO
instituicdo

Objetivo 7: Sanar pendéncias da Ouvidoria em relagdo ao | DESCONTINUADO
disposto nos diplomas legais.
Fonte: Ouvidoria (2022)

6.2Indicadores de Desempenho Obrigatérios do Setor

Apesar de a UFDPar ainda nao possuir indicadores de desempenho gerais,
(mas ja ter iniciado a elaboracéo de tais indicadores com a constituicdo de Comissao

para este fim) para que se pudesse mensurar o desempenho da Unidade perante a
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U
Instituicdo, a Ouvidoria utiliza os parametros disponibilizados pela CGU para

realizacdo de analise do setor, por meio dos dados fornecidos no Painel Resolveu?,

conforme ilustrado na Imagem 2. Neste painel, sdo contabilizados quantas
manifestacbes foram recebidas pela Ouvidoria, principais tipos de manifestacao
demandados, perfil do usuério, grau de satisfacdo do usuario, tempo médio para
resposta, entre outros recursos. Os dados apresentados no Painel, sdo extraidos da

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - FalaBr., que é a

ferramenta utilizada pela Ouvidoria para o recebimento de demandas.

Com a elaboracdo dos indicadores da UFDPar, a Ouvidoria podera fazer
melhor avaliagcdo do exercicio de suas atividades, alinhando seus objetivos e metas
com os da Instituicdo, juntamente com a utilizagdo do Painel com forma de

sistematizar os dados de forma melhor estruturada.

Imagem 2- Painel Resolveu

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERAMUNIGIPAL SERVIGO AUTONOMG BUSCADOR DE OUVIDORIAS
- VISAD GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Dt Aumltragic- $Y0S/2023 8H00 UFDPar - Universidade Federal do Delta do Parnaiba

17

TOTAL DE MANIFESTAZOES

ARQUIVADAS
1

ENCAMINHADAS PARA ORGAD
EXTERNO

— — 0
DENTRO D3 PRAZD FORA DO PRAZD DENTRO DG PRAZO FORA DO PRAZO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAD (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
— = SERIE HISTORICA
01/01/2014 T 3 e
.= Racpoctse
Sim Parcisiments Nio -
Dt Iniciad . 5] 4
s 100% 25.00%
01/01/2014 Saiiefagso Madia
TOTAL DE RESPOSTAS 1 TOTAL DE RESPOSTAS
TIPOS DE MANIFESTACAD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

[t RECLAMACAO
SOLICITACAO
@ DENUNCIA
SUGESTAG -
ELOGIO

IMPLIFIQUE

OMUNICACAO

..... et g e pondidas « Em Trataemente.

RANKING PERFIL DO CIDADAO
ASSUNTOS sENO LocaLizacAo RACA E COR
ias com maior nimero de manifestagies Respondidas & Em Percentusl dos mandesmntes por faba eténz

Fonte: CGU (2023)
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Com este documento, a Ouvidoria buscou definir seu Planejamento Estratégico
com prazo de execucdo até final de 2025, a fim de garantir que a Unidade consiga os
resultados esperados. Na estratégia da Unidade, foi apresentado o processo de
execucao a ser realizado para o alcance das metas e objetivos, e os instrumentos de
planejamento que contribuirdo para o alcance da Misséo e Visdo preestabelecidos.
Assim, por meio de ferramentas de gestao, foram estruturados os objetivos, metas, a
serem alcancados em determinado prazo, com seus indicadores para avaliacao,

permitindo que a Unidade consiga gerar valor social.

O documento apresenta as principais atividades, os desafios, as acdes a
serem realizadas e o processo envolvido nos planejamentos tatico, operacional, e
estratégico, contribuindo para geracao de valor de controle social, e fornecer subsidios

para melhorias na prestacdo dos servi¢cos prestados para 0s meios interno e externo.
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