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1. APRESENTAGCAO

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do Sado Francisco, instituida
através da Portaria Univasf n® 317, de 04 de maio de 2009, esta diretamente ligada

ao Gabinete da Reitoria.

A Ouvidoria é responsavel por receber, examinar e aplicar o tratamento adequado as
manifestagbes classificadas como denuncias, reclamagdes, elogios, sugestdes,
solicitagdes de providéncias, de modo que as demandas decorrentes do exercicio da
cidadania provoquem continua melhoria dos servigos publicos prestados pela

Instituicao.

Encontra-se sob a gestdo da servidora Técnico-Administrativa em Educacéo, Marcia
Paloma Silva Paraguassu Sant'/Ana, ocupante do cargo Assistente em
Administracédo, designada para a fungado de Ouvidora-geral através da Portaria da
Univasf n° 441/2023 - GR, publicada no Diario Oficial da Unido de 31 de maio de
2023.

A Ouvidoria da Univasf funciona de segunda a sexta-feira no horario das 08h as 12h
e das 14h as 18h.

A ferramenta para registro de manifestagdes é o sistema Fala.BR, uma plataforma
integrada de acesso a informagdo e ouvidoria, que permite 0 acompanhamento das

demandas protocoladas pelos usuarios.

Além do Fala.BR, a Ouvidoria disponibilizara, no exercicio 2024, os seguintes canais

de atendimento:

1. Atendimento pessoal: mediante agendamento prévio por e-mail

(ouvidoria@univasf.edu.br).

2. E-mail: para duvidas e solicitagbes de atendimento pessoal

(ouvidoria@univasf.edu.br)

3. Telefone/WhatsApp: (87) 99104-8226
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2. MISSAO, VISAO E VALORES DA OUVIDORIA

2.1 MISSAO

Promover a interlocugao entre os usuarios dos servigos publicos e a Universidade
Federal do Vale do Sao Francisco, de maneira ética e imparcial, através do

acolhimento e do tratamento das diferentes formas de manifestagéo.

2.2 VISAO

Ser uma instancia de participacdo social e de concretizagdo da democracia,
promovendo a melhoria da qualidade dos servigos prestados e o aperfeicoamento
da gestdao desta Instituicdo. Ser um agente facilitador na solugado pacifica de

conflitos.

2.3 VALORES

A Ouvidora da Univasf tem suas atividades pautadas pelos seguintes valores:
transparéncia, ética, imparcialidade, equidade, eficacia, legalidade e respeito ao

cidadao.

3. OBJETIVO DO PLANEJAMENTO

O planejamento da Ouvidoria Geral da Univasf para o Exercicio 2024 tem por
objetivo divulgar as agbes a serem executadas para o correto cumprimento das
novas determinagdes legais relacionadas as atividades das Ouvidorias Publicas (Lei
n® 13.460/2017 e Decreto no 9.094/2017), bem como atender ao principio da
publicidade na Administracao Publica.

As acgdes propostas pela Ouvidoria sdo originadas, principalmente, de demandas
dos usuarios de servicos publicos. Varios fatores interferem na quantidade e

complexidade dessas demandas, como: aumento da divulgacdo do canal de
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ouvidoria; divulgacdo do adequado canal para solicitacdo dos servigos publicos;

ocorréncia de problemas na prestacdo de determinados servigos.

Assim, ndo é possivel conhecer a quantidade e complexidade das demandas dos
usuarios de servigos publicos que chegardo a ouvidoria. Por essa razéo, o
planejamento para 2024 baseia-se nas informag¢des decorrentes da atuagédo da

Ouvidoria no ano de 2023.

O Plano de trabalho da Ouvidoria da Univasf, elaborado para o ano de 2023 foi
encaminhado a Reitoria em 26 de janeiro de 2023, no entanto, foi validado pela
Reitoria apenas em 08 de novembro de 2023, o que dificultou o andamento de
algumas acbes propostas para aquele ano, vez que o apoio da gestao é essencial

para engajar as atividades que demandam a atuagao conjunta de diversos setores.

Deste modo, algumas das agbes nao realizadas no ano de 2023 foram propostas
novamente neste documento, que sera revisado ao longo do ano, a fim de

adequar-se a eventuais novas contingéncias.
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ANEXO | - PLANO DE TRABALHO

DIMENSAO OBJETIVO AGCAO PRAZO INICIAL PRAZO FINAL

Mapear o perfil ideal do servidor e
estagiario para compor a equipe da
Diversificar as areas Ouvidoria, preferencialmente,
de formagao Alcangar o percentual de 80% @  4r34uado ou graduando nas areas

académica na 100% da equipe com formagéo  4q psicologia, direito ou

equipe da Ouvidoria GIStAtE administragao.

Realizar processo seletivo para
estagiarios com base no perfil ideal

margo/2024 abril/2024

abril/2024 maio/2024

Alterar o Regimento Interno da

Ouvidoria, a fim de inserir um artigo

contendo a descrigcdo condutas novembro/2024  dezembro/2024
desejaveis e vedadas aos servidores

Criar instrumento formal
institucionalizado que defina as
condutas desejaveis e vedadas a
seus servidores lotad Ouvidori
ESTRUTURANTE otaaos na Ouvidoria.
e Alterar o Regimento Interno da
. . Estabelecer critérios claros e oy .

Atualizar Normativa obietivos para desianacio do Ouvidoria, a fim de constar

[EE] ) p 9 ) & detalhadamente a forma ou o novembro/2024  dezembro/2024
cargo de titular da unidade de : ~ :
ouvidoria procedimento de selecdo do titular

da unidade de Ouvidoria.

Atualizar os procedimentos
internos da ouvidoria na
normativa, de acordo com Lei
vigente

Alterar o Regimento Interno da
QOuvidoria, a fim de atualizar os novembro/2024  dezembro/2024
procedimentos

Aproximar a Realizar reunides anuais entre Propor ao Gabinete da Reitoria a
Quvidoria ao nivel unidade de ouvidoria e a realizacao de reunides periddicas abril/l2024 maio/2024
estratégico da autoridade méaxima do Orgao, definidas por meio de rotinas
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Instituicéo

Realizar o
mapeamento de

com periodicidade definida por
meio de rotinas
institucionalizadas

Apoiar os gestores de servi¢co no
processo de mapeamento de

institucionalizadas, conforme
estabelecido no Regimento Interno
da Ouvidoria-Geral da Univasf

Auxiliar no mapeamento dos

. . o , servicos técnicos de pelo menos um julho/2024 dezembro/2024

servigos ofertados  |servigos do érgao ou entidade a .
o o . dos setores da Univasf
pela Instituicao que esta vinculada
Aprlmorar a Atualizar os roteiros e 1) Instituir formalmente o processo
qualidade do . .  ~ :
ESSENCIAL . orientacdes instituidas para a de revisdo dos manuais e :
atendimento A . . margo/2024 maio/2024
) conduc¢ao dos atendimentos fluxogramas de procedimentos para

presencial e ; s ; . o

. presencial ou telefénico atendimento presencial e telefonico.
telefénico
o . Atualizar o site da Ouvidoria - Agéo _ :

S rutl.Jrar'e divulgar Sanlna
a Ouvidoria-geral da
Univasf para Elaborar e divulgar Boletim de
estimular o Servigos da Ouvidoria no site e no maio/2024 novembro/2024
compromisso com a |Estruturar o plano de divulgagdo |€-mail Institucional - semestralmente
PROSPECTIVA melhoria dos dos servigos ofertados pela Realizar visitas aos campus da
Ouvidoria-Geral da Univasf P agosto/2024 novembro/2024

servicos prestados
publicos e fortalecer
a imagem
institucional da
Univasf.

Univasf (ouvidoria itinerante)

Participar de eventos e palestras
sobre temas relacionados a atuagao
da Ouvidoria (Sob demanda de
setores da Univasf)
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