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1 APRESENTACAO DO SETOR

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 acfes visando
operacionalizar a separacdo 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 atribuicdes de uma Ouvidoria autbnoma.
Durante este periodo, a Ouvidoria da UFPI recebia as manifestacdes dirigidas a 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 Informacado, pela Coordenacdo-Geral de Acompanhamento e
Orientacdo de Ouvidorias (CGOUV), 6rgao interno da Corregedoria Geral da Unido (CGU).
Outro ponto a se considerar € que a Ouvidoria na UFDPar acumulava ainda a funcéo de
Autoridade de Monitoramento da LAI, realizando a transparéncia ativa e os pedidos de
informacé&o (transparéncia passiva).

Em 24 de Marco de 2023 houve o desmembramento das fun¢des de e-Sic e de
Autoridade de Monitoramento da LAI (AMLAI), onde houve a nomeacdo de um servidor
para cada cargo, nao mais pertencendo a Ouvidoria tais encargos.

A atual gestdo iniciou em 19 de junho de 2023, data da homeacédo da Professora
Alessandra Tanuri Magalhaes, 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 nesse Plano de riscos e no
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 diagnostico,
planejamento e exercicio das atividades.

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, néo
comprometendo a dedicacéo e esforco em exercer o papel da Ouvidoria na Instituicdo, no
uso de suas atribuicdes legais, a saber: controle social exercido pela comunidade externa
e interna; respostas a manifestacdes; e contribuir para a melhoria da prestacao de servicos
ao usuario, além do compromisso de fortalecer a imagem da Universidade.


https://ufdpar.edu.br/reitoria/reitoria-1/documentos/portarias/atos-e-portarias-da-reitoria/2023/PORTARIAN401DE19DEJUNHODE20233.pdf
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2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL ADMINISTRATIVA DA UNIDADE

2.1 Organograma da Unidade
.1 A Ouvidoria é vinculada a Reitoria da UFDPAr.

Figura 1-Organograma da Ouvidoria

OUVIDORIA

SECRETARIA
ADMINISTRATIVA DA
OUVIDORIA

Fonte: Adaptado de UFDPAr 2021

2.2 Principais Normas Direcionadas da Unidade

1. Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011- Regula o acesso a informacdes previsto
no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a
Leino 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei no 8.159, de 8 de janeiro
de 1991; e d& outras providéncias.

.  Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017- Dispde sobre participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica.

IV. Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018- Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD).

V. Lei n® 13.726, de 08 de outubro de 2018 - Racionaliza atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios e institui o Selo de Desburocratizagédo e Simplificagéo.

VI.  Decreto n®10.153, de 03 de dezembro de 2019 - Dispde sobre as salvaguardas de
protecéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administragcdo publica federal direta e indireta e altera o Decreto n°® 9.492,
de 5 de setembro de 2018.

VIl.  Decreto n® 9.690, de 23 de janeiro de 2019 - Altera o Decreto n°® 7.724, de 16 de
maio de 2012, que regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei
de Acesso a Informacéo.

VIll.  Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 - Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm#:~:text=Da%20Prote%C3%A7%C3%A3o%20e%20do%20Controle%20de%20Informa%C3%A7%C3%B5es%20Sigilosas&text=%C2%A7%203%C2%BA%20Regulamento%20dispor%C3%A1%20sobre,Art.
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13726.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d9690.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
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de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecéo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n° 8.910, de 22 de
novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo
dos Cargos em Comissdo e das FuncbBes de Confianca do Ministério da
Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido. Decreto n® 9.094, de
17 de julho de 2017 — Disp0be sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e
da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos
ao Usuario. 5

Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016 - Institui a Politica de Dados Abertos do

Poder Executivo federal.

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012 - Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de

novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso
XXX do caput do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constitui¢ao.

Decreto n° 10.046, de 9 de outubro de 2019 - Dispde sobre a governanga no
compartilhamento de dados no ambito da administracao publica federal e institui o
Cadastro Base do Cidadao e o Comité Central de Governanca de Dados.

Instrucdo Normativa n° 19, de 03 de dezembro de 2018 - Estabelece regra para

recebimento exclusivo de manifestacdes de ouvidoria por meio das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

Instrucdo Normativa n® 18, de 03 de dezembro de 2018 - Estabelece a ado¢ao do

Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federale-Ouv, como
plataforma Unica de recebimento de manifestacdes de ouvidoria, nos termos do art.
16 do Decreto n°® 9.492, de 2018.

Instrucdo Normativa n® 17, de 03 de dezembro de 2018 - Estabelece orientacdes

para a atuacdo das unidades de ouvidoria das empresas estatais do Poder
Executivo federal que prestam servicos publicos ou que, mesmo nao prestando
servigo publico, recebam recursos do Tesouro Nacional para o custeio total ou
parcial de despesas de pessoal ou para o custeio em geral, nos termos do art. 2°,
incisos Il e lll, do Decreto n® 9.492, de 2018.

Instrucédo Normativa OGU n° 6, de 28 de junho de 2018 - alterada pela IN n°® 16/2018

Regulamenta o inciso IX do art. 13 do Anexo | do Decreto n°® 8.910, de 22 de
novembro de 2016, e institui o Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria.
Instrucdo Normativa Conjunta n° 5, de 18 de junho de 2018 — Estabelece
orientacdes para a atuacao das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal
para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos Ill e IV da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017.

Instrucdo Normativa Conjunta CRG/OGU n° 01, de 24 de junho de 2014 -

Estabelece normas de recebimento e tratamento de dendncias andnimas e
estabelece diretrizes para a reserva de identidade do denunciante. Resolugcéo da
Rede de Ouvidorias n°® 3, de 16 de setembro de 2016 — Define o modelo de
encaminhamento de manifestagdes entre as ouvidorias integrantes da Rede.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10046.htm
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/33986/8/IN_19.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/33991/8/IN_18.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/33990/14/IN%2017.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/33987/12/IN_6.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/instrucao-normativa-conjunta-n-01-2014-ogu0001.pdf
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XVII. Resolucdo da Rede de Ouvidorias n° 2, de 08 de agosto de 2016 - Institui o
Regimento Interno da Rede de Ouvidorias criada pela Portaria CGU n° 50.253, de
15 de dezembro de 2015.

XVII.  Orientacédo n° 01, de 16 de setembro de 2016 - Estabelece orientacfes para a
padronizacdo da classificacdo das manifestacdes de ouvidoria e dos prazos de
resposta.

XIX.  Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021 - Estabelece orientacfes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, instituido pelo Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018, dispde sobre
o recebimento do relato de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei
n° 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no ambito do Poder Executivo federal, e da
outras providéncias.

2.3 Competéncias das Subunidades e Setores 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:

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

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

lll. Receber denuncias, reclamacdes, solicitacfes, elogios, sugestdes e pedidos de
simplificacdo. Denominadas genericamente de manifestacbes, sobre procedimentos,
praticas e atividades consideradas inadequadas ou irregulares(em reformulacéo);

IV. Receber, processar sem demora e encaminhar tempestivamente todas as
manifestacdes elencadas no inciso Ill acima, ao setor responsavel para a devida apuracéo,
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 resolucdo de problemas
administrativos em que néo exista ou em que a atuac&o de outros controles administrativos
se tenha demonstrado insuficiente, sejam eles internos ou extenros, quando couber, ou
guando eventuais embaracos processuais se estiverem sobrepondo as questdes de mérito,
com indicios de prejuizo aos interessados;

VII. Acompanhar detalhadamente o processamento das manifestacbes em que se
envolve, por provocagdo 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 situagdes 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 embaragos processuais

10


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normativos/copy_of_regimento_interno_rede_de_ouvidorias
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/normativos/2016-09-06-orientacao-rede-de-ouvidorias-no-01.docx
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/65126/6/Portaria_581_2021.pdf
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estiverem sobrepondo questdes de mérito, com indicios de prejuizo para os interessados;

IX. Requere a alta administracédo a publicacdo anual de estatisticas iniciativas de nivel
de satisfacdo dos usuérios dos servicos publicos prestados pela UFDPar;

X. Propor por provocacdo ou de oficio a adogdo de medidas para a corredo e a
prevencdo de falhas e omissdes eventualmente observadas e ocorridas quando da
prestacdo de servi¢co ao publico por agente publico da UFDPar, servidor ou terceirizado;

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

XII. Encaminhar direta ou indiretamente, para estudo pela alta administragéo, de
prpostas de reformulacdo de normas e de mudancas de procediemtnos, que parecam ser
casa de problemas e apra cuja solugéo tenha sido chamada a contribuir;

XII. Promover a capacitagdo e treinamento relacionados as atividades da Ouvidoria
na UFDPar;
XIV. Cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de salvaguardar os

direitos dos cidadaos e garantir qualidade das acdes e servicos prestados; e

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

Estas competéncias estdo sendo reformuladas para se adequarem as normas da
CGU

11
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3 OBJETIVOS E METAS DO SETOR

1) Capacitacdo e Formacédo Continuada em Ouvidoria

2) Desenvolver trabalho de sensibilizacdo e divulgacéo das funcdes 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 funcéo da Ouvidoria)

5) Implementar um Sistema Integrado para Tratamento e Tramitacdo das
manifestacbes

6) Propor adequacéo da redacao dos documentos institucionais das atribuicdes e
competéncias da Ouvidoria

7 Realizar articulacédo interinstitucional especifica

Como metas, a Ouvidoria elenca conforme tabela abaixo:

QUADRO 1- Metas da Ouvidoria

Metas Indicadores P
razo
Realizar 8 cursos na plataforma profoco visando N° de cursos 2
formacédo em Ouvidoria realizados cursos na 023
plataforma
PROFOCO
Realizar 20 Estudos relacionados a Ouvidoria : N de estudos 2
atualizacdes, Lives, video aulas, cursos, debates, entre realizados 025
outros.
Implementar em 9 Pro- Reitorias e 15 setores N° de Pro- 2

a ferramenta de triagem e tratamento de Reitorias cadastradas 023
manifestacdes do Fala.BR- (Elaborar roteiros/manuais
com descri¢cdo orientando quais procedimentos, roteiros
e canais de atendimentos da Ouvidoria devem ser
utilizados para cada perfil de usuério identificado por N° de setores da

meio de pesquisa junto aos usuarios) UFDPAr cadastrados 2
(varia de acordo com 025
a demanda)
Elaborar fluxograma de 15 setores (mapeamento de N° de setores 2
processo) quanto ao tratamento de demandas referentes aos cadastrados 023

setores da UFDpar com contatos, telefone e email de cada
setor (entre Pr6-Reitorias e Coordenacdes

Realizar 15 Reunides para apresentacdo da misséo, N° de 2
objetivos e metas da Ouvidoria com os servidores (Gestdo, reunides realizadas 025
setores e colegiados)

Atualizar pagina na internet com a atualizagcdo e N° de topicos 2
inclusdo de tbépico perguntas frequentes sobre a atualizados 023

ouvidoria (quais os tipos de manifestacdes e como fazer
uma manifestacéo, perguntas frequentes)

Confeccdo de 2 banners para divulgacdo nos N° de banners 2
locais de atendimento ao publico (clinicas escolas) confeccionados 025
Elaboracéo de um video Informacdes aos discentes e N° de Video 2

12



publico externo sobre aouvidoria pela Confec¢éo de um video
explicando sobre o que é ouvidoria e divulgagao pelo SIGAA
e Instagram da UFDPAr (quais os tipos de manifestacdes e
como fazer uma manifestacdo, perguntas frequentes)

Reformulagdo 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 Gestéo
Superior com os resultados obtidos e servi¢cos prestados pela
Ouvidoria

Promover didlogos continuos para atuacao
colaborativa com os setores da Universidade por meio de
aproximadamente 10 Encontros e didlogos (em cada setor)
para tratamento e discussdo com um ou mais setores
envolvidos na manifestacéo, pode variar de e acordo com as
manifestacbes

UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA
PLANO DE GESTAO DE RISCOS 2023- 2025

Produzido

N° de
Competéncias
reformuladas
N° de
relatérios

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

024

024

025

025

13
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4  ESTRATEGIA E DESEMPENHO DO SETOR (ESTRUTURA E
ORCAMENTARIA)

4.1 Estrutura Fisica do Setor

Gabinete da Ouvidora fica localizado no Setor Oeste, Centro Administrativo, Bloco
B, junto a antessala da Reitoria. A Ouvidoria estad vinculada administrativamente a
Reitoria, resguardada a independéncia para o exercicio de suas atribuicdes

e Recursos Orcamentarios: vinculados a Reitoria
e Recursos Humanos: Ouvidora, uma bolsista
e Recursos Tecnologicos: internet disponivel

e Recursos Materiais: Duas mesas, duas cadeiras tipo de diretor, duas cadeiras para
atendimento, um computador desktop e um notebook.

Imagem 1- Foto do Gabinete da Ouvidoria

14
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4.2 Diagnostico do Setor

4.2.1 Andlise SWOT
Figura 2- Andlise SWOT

Analise SWOT

- Desconhecimento das atribuigcdes
da Ouvidoria

- Falta de pessoal

- Conhecimento parcial da
instituicao

-Falta de um sistema integralizado

- Preparo técnico do pessoal
- Tecnologia disponivel

- Credibilidade crescente

- Capacidade em mediacgao
crescente

- Cumprimento de prazos
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- Prioridade ao atendimento de

- Apoio da CGU
determinacoes legais

- Apoio da Ouvidoria UFPI

- Reconhecimento crescente de
Ouvidorias

- Processo de independéncia da UFPI
-Capacitacao da equipe

-Colaboragio das unidades internas da
UFDPar

AMEACAS

OPORTUNIDADES | pONTOS FORTES

4.2.2 Balanced ScoreCard (BSC)
Figura 3- Andlise BSC
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4.2.3 Mapa Estratégico

Figura 4- Mapa Estratégico

MAPA ESTRATEGICO

VALORES
Respeito, Transparéncia, Imparcialidade, Confiabildiade, Sigilo, Presteza, Eficiéncia

4.2.4 Quadro de Identificacéo Institucional
Quadro 2- Pessoal Permanente

Identificagéo Unidade Denominagao Titular Categoria Siape Cargo Titulacdo  Portaria Inicio
Institucional  Organizacional Servidor
Ouvidoria Ouvidoria Ouvidora Alessandra Docente 1643216 Professora Doutora Ne° 19/06/2023
Tanuri do 401/2023
Magalhaes Magistério
Superior
Lotacdo Nome Matricula Curso
Ouvid Gabriela de 20219017940 Administra
oria Moura Lopes céo

Quadro 3- Pessoal Bolsista

4.3 Avaliacao dos Riscos Institucionais

4.3.1 Escalas de Classificacdo dos Riscos Institucionais
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Tomando como base a orientacdo da Metodologia de Gestédo de Riscos, especificada pela

CGU (2018), foram calculados os niveis dos riscos identificado para a Ouvidoria a partir de

critérios de probabilidade e imp

actos, a saber:

Quadro 4 Escala de probabilidade com os respectivos scores e descri¢do dos atributos para o célculo

do risco

ESCALA DE PROBABILIDADE

PROBABILIDADE PESO DESCRICAO

Média

Alta

Fonte: ABNT (2009)

Em situagdes excepcionais o evento podera
até ocorrer, mas ndo ha histérico conhecido

1 do evento ou ndo ha indicios que sinalizem
sua ocorréncia, portanto, € improvavel que
acontega.

O histdrico conhecido aponta para baixa

2 frequéncia, podendo o evento ocorrer de

forma inesperada ou casual.
Repete-se com frequéncia razoavel ou ha

3 indicios que possa ocorrer de alguma
forma.
Repete-se com elevada frequéncia ou sua
4 ocorréncia é até esperada pois os indicios

apontam essa possibilidade.
Os indicios indicam claramente que o,
5 evento ocorrera, portanto, € praticamente
certo.

Quadro 5 Escala de impacto com o0s respectivos scores e descri¢do dos atributos para o calculo

derisco

ESCALA DE IMPACTO

IMPACTO PESO DESCRICAO

1

2

Fonte: ABNT (2009)
A multiplicacdo entre os valores de probabilidade e impacto define o nivel do risco

N&o altera o alcance do objetivo.
Compromete em alguma medida o alcance
do objetivo, mas ndo impede o alcance da

maior parte do atingimento do objetivo.
Compromete razoavelmente o alcance do
objetivo, porém recuperavel.
Compromete a maior parte do atingimento
do objetivo, sendo de dificil reverséo.
Compromete totalmente ou que totalmente
0 atingimento do objetivo, de forma
irreversivel.

inerente, ou seja, o nivel do risco sem considerar quaisquer controles que reduzem ou podem

reduzir a  probabilidade

RI = NP x NI, em que:

da sua ocorréncia ou do seu  impacto.
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Rl = nivel do risco inerente

NP = nivel de probabilidade do risco

NI = nivel de impacto do risco

A patrtir do resultado do calculo, o risco pode ser classificado dentro das seguintes faixas:

Quadro 6 — Classificacéo do nivel de risco a partir da escala dos scores calculados.

CLASSIFICACAO DO NIVEL DE RISCO

RISCO
. RB(RiscoBaxo) 13

RM (Risco Médio) 4-6
RA (Risco Alto) 7-12
13-25
Fonte: ABNT (2009)
4.3.2 Reconhecimento e Classificagdo dos Riscos Institucionais
Quadro 7- Reconhecimento e Classificagdo dos Riscos da Ouvidoria
Unidade/
Objeto Analisado Subunidade Risco Causa(s) Consequéncia(s)
responsavel
. Reristéncia quanto ao . . .
Relacionamento I Desconhecimento do Falta de incentivo ao
com o a comunidade Ouvidoria uso das ferrramerjtas'de trabalho da Ouvidoria didlogo com a Ouvidotia
trabalho da Ouvidoria
Falta de informacdes
Desenyolver e R Formacéo de imagem publicas do papel principal e N&o ter procura pelos
Promover a ldentidade da Ouvidoria . e i d . d idori
Ouvidoria negativa principais manifestocoes da servigos da Ouvidoria
) Ouvidoria no site da UFDPar
Atendimento de S . Atraso no Fiscalizagdo dos 6rgaos
S - Ouvidoria cumprimento de prazos de Falta de pessoal
determinagdes legais . e reguladores
manifestacdes
Falta de pessoal Ouvidoria . Tarefas ndo serem Estrutura orgamentaria Tarefas procrastinadas
realizadas em tempo habil
. Conhgumgnto Ouvidoria Atraso no tratamento dedicaco de tempo demora para resposta ao
parcial da Instituicdo de manifestacdes manifestante
Desconhecimento Ouvidoria Qualidade de trabalho falta de divulgacéo do auséncia de controle
das atribuicdes da Ouvidoria prejudicada trabalho realizado pelo setor social exercido pelo usuério
. x auséncia de adocéo de . -
Falta de um sistema Ouvidoria Tratamento ndo ferramentas tecnologicas risco de penalizagao
integralizado adequado de manifestacdes adequadas 9 pelos 6rgéos competentes
Redacéo das S . I Adequagéo aos trabalho realizado de
Atribuicdes da Ouvidoria Ouvidoria Contlito de atribuigdes dispositivos legais maneira inadequada
Falta de tempo Iimiltr; E(:j):)pe:r;c::}; %gﬂgr?tg Demora para tratamento
Conhecimento Técnico Ouvidoria Trabalho né&o efetivo P P das manifestacdes e consulta &

Especializado

de todas as atribuicdes da
Ouvidoria, bem como capacitacdo

Ouvidoria de outros Orgéos.
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4.3.3 Avaliacao dos Riscos Institucionais
Quadro 8 — Avaliagao dos Riscos na Ouvidoria

AVALIACAO DOS RISCOS
Probabilidade (P) Impacto (I)
Grau de Ni Grau N
Ocorréncia vel de Impacto ivel Pxl
Médio 3 Médio 3 9
Médio 3 Médio 3 9
Médio 3 Médio 3 9
Alto 4 Alto N
Alto 4 Médio 3 12
Alto 4 Médio 3 12
Alto 4 Alto 4
Alto 4 Alto 4
Médio 3 6

4.3.4 Verificagédo de Controles de Riscos

Quadro 9 - Verificagdo de Controle de Risco

VERIFICACAO DE CONTROLES DE RISCOS

Existéncia de Controle (POSSIBILIDADES
DE RESPOSTAS: SIM OU NAO)

SIM

SIM

NAO
NAO
SIM
SIM
SIM

SIM

SIM
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4.3.5 Melhoria e/ou Implementacéo de Sistemas de Controles de Riscos

Quadro 10 — Melhorias e/ou Implementacio de Sistemas de Controles de Riscos na Ouvidoria

MELHORIA E/OU IMPLANTAGCAO DE MEDIDAS DE CONTROLE DE RISCOS

Medidas de Melhoria de Controles

Medidas de Controle a serem

Avaliacéo de Controles

Existentes (caso necessario) implementadas EAGICNIES
(P x I x FA)
Realizar atendimento ao publico interno e . .
externo atuando com legalidade, integralidade e Criar mecanismos de
' acompanhamento do relacionamento da RISCO ALTO

transparéncia respeitando o sigilo das demandas
recebidas pela Ouvidoria.

UFDPar com a comunidade geral

Melhoria da qualidade das informacgdes
no site institucional

Visitas aos setores internos
para promogdo da Ouvidoria

RISCO MODERADO

Planejamento de datas para
entrega de cumprimentos legais

RISCO ALTO

Recurso para realizagdo de
concurso

Organizacdo de mapeamento das
destinacfes e prazos das mneifestacdes.

Meios efetivos e rapidos para
comunicacdo com 0s setores

RISCO MODERADO

Realizagao de reuniées com os setores
internos para tornar conhecido o trabalho da
Ouvidoria

Criacdo de uma agenda de
informes continuos, por meio de
palestras e material informativo, com a
comunidade docente, discente,
servidores e comunidade externa.

RISCO ALTO

Utilizacéo de ferramentas que
possibilitem o tramitacdo das manifestacbes

Implementacéo da FalaBr

Uso de normativos redigidos pela CGU

Adequacao da Resolugéo de
competéncias da Ouvidoria
compatibilizando o instrumento interno
ao versado pela CGU

RISCO MODERADO

Conclusédo da Capacitagdo em Ouvidoria

Formagédo Continua em
assuntos da Ouvidoria

RISCO MODERADO

4.3.6

4.3.7

Monitoramento dos Riscos Institucionais

Quadro 11 — Monitoramento dos Riscos na Ouvidoria

MONITORAMENTO DOS RISCOS

Relacdo de medidas

(relatorios, documentos, portifélios, entre

outros)

Divulgacéo sobre o uso da Plataforma FalaBr.

Verificagdo do nimero de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria

Mapeamento dos procedimentos dos normativos referentes a Ouvidoria

Acompanhamento junto a Reitoria da viabiliza¢&o da realizagdo de
concurso, com prioridade para atendimento

Mapeamento dos setores internos

Verificacdo de atendimento de prazos

Verificagdo do grau de atendimento ao usuario

Acompanhamento do proceso de atualizagao das normas e procedimentos
da Ouvidoria da UFDPar

Necessidade de consulta a outros 6rgéos.

20



4.3.7Tratamento dos Riscos Institucionais

UNIVERSIDADE FEDERAL DO DELTA DO PARNAIBA

PLANO DE GESTAO DE RISCOS 2023- 2025

Quadro 12 — Tratamento dos Riscos na Ouvidoria

Sli L m
M MITIGAR Quvidoria ar/24
Si MITIGAR Ouvidoria d
M ez/23
L C
SIM MITIGAR Quvidoria ontinuo
SIM TRANSFERIR Reitoria X
L m
SIM MITIGAR Ouvidoria ar/24
Sl L m
M MITIGAR Quvidoria ar/24
SIM MITIGAR Quvidoria d
ez/23
SIM TRANSFERIR Reitoria d
ez/23
Sl S d
M MITIGAR Quvidoria e7/23
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A partir da apresentacao das planilhas que antecederam este tépico, é possivel inferir
alguns aspectos latentes referentes a execucédo das atividades da Ouvidoria. Ressaltando
ainda o pouco tempo de atuacao da atual gestédo, a percepcéo dos riscos apresentados neste
relatorio consiste em percepcao pessoal encontrado no setor.

Dos riscos apresentados, aqueles que dizem respeito ou infererem na falta de pessoal
e desconhecimento das atribuicées da Ouvidoria séo 0s que representam maior significancia,
uma vez que o quantititativo de pessoal existente se torna insuficiente para a execugao das
atividades nos prazos estabelecidos, além da dedicacéo parcial dos integrantes, em virtude
de outras atribuigbes. O desconhecimento da Ouvidoria na UFDPar se torna um problema
considerando a proposi¢cao de melhoria dos servigos prestados. Uma vez que 0 usuario nao
conhece a existéncia e func¢des do setor, ndo ha como mensurar o grau de satisfacdo ou
possiveis falhas do servicos oferecidos. Faz-se pertinente também mencionar a recém
independéncia da UFDPar de sua tutora, o que reflete nos processos internos como todo da
insituigao, considerando a falta de maturidade institucional.

Contudo, torna-se possivel minimizar estes riscos, adotando as medidas adequadas
para complementacéo do trabalho e de modo a proporcionar a entrega de demandas em sua
totalidade no tempo e de maneira correta.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A gestao de riscos € uma atividade que se faz necessaria para melhor execucao dos
processos internos organizacionais, contribuindo para o planejamento estratégico da
insituicdo. Neste quesito, a Ouvidoria se torna grande aliada no sentido de ser canal do
exercicio de controle social pelo cidadéo, uma vez que é por meio da Ouvidoria que se pode
mensurar a qualidade do servigo oferecidos e identificar como pode ser melhorado ou ainda
a identificacdo de novas necessidades.

Para que a Ouvidoria atinja seus objetivos, € necessario o alinhamento insititucional,
no sentido da participacdo colaborativa entre os setores e conhecimento dos setores
existentes no Campus. A colaboracéo e integracao entre os setores € de suma importancia
para que a UFDPar se consolide como insituicdo independente.

Com este relatério busou-se mostrar como a Ouvidoria pode contribuir para a
administracdo no ambito da Universidade, bem como oferecer subsidios necessarios a
tomada de decisao, conrtibuindo para o fortalecimento da imagem da UFDPar bem como
confiabilidade na prestacéao de servicos.
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