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1. APRESENTAGCAO

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Vale do Sio 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 09h as 17h.

A ferramenta para registro de manifestagdes é o sistema Fala.BR, uma plataforma
integrada de acesso a informagéo 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


mailto:ouvidoria@univasf.edu.br
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2. MISSAO, VISAO E VALORES DA OUVIDORIA

2.1 MISSAO

Promover a interlocucao 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 manifestacao.

2.2 VISAO

Ser uma instancia de participacdo social e de concretizagdo da democracia,
promovendo a melhoria da qualidade dos servicos prestados e o aperfeicoamento
da gestdo desta Instituicdo. Ser um agente facilitador na solugdo 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 2025 tem por
objetivo divulgar as agcbes 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 Administracdo Publica.

As acbes propostas pela Ouvidoria sdo originadas, principalmente, de demandas
dos usuarios de servigos publicos. Varios fatores interferem na quantidade e
complexidade dessas demandas, como: aumento da divulgagdo do canal de
ouvidoria; divulgagcdo do adequado canal para solicitagdo dos servigos publicos;

ocorréncia de problemas na prestacido de determinados servigos.
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Assim, n&do é possivel conhecer a quantidade e complexidade das demandas dos
usuarios de servigos publicos que chegardo a ouvidoria. Por essa raz&o, o
planejamento para 2025 baseia-se nas informag¢des decorrentes da atuagédo da
Ouvidoria no ano de 2024.

As acobes propostas no presente documento, também foram planejadas com base no
monitoramento da implementacdo das recomendacdes feitas pela Ouvidoria-Geral
da Unido a Ouvidoria-Geral da Univasf, através do Relatério de Avaliacido de
Ouvidoria, enviado por meio do Oficio n® 5813/2022/NAP-PE/PERNAMBUCO/CGU,
de 02 de maio de 2022, reiterado pelo Oficio n° OFICIO N°
18030/2024/GAB-PE/PERNAMBUCO/CGU, documentos anexos.



ANEXO | - PLANO DE TRABALHO

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO A PRAZO
INICIAL

Propor ao Gabinete da Reitoria a realizagédo

Melhorar o acesso da | Realizar reunides entre unidade n . . .
de reunides periodicas definidas por meio

Ouvidoria ao nivel de ouvidoria e a autoridade

Institucionalidade . " L de rotinas institucionalizadas, conforme abril/2025
estratégico da maxima, com periodicidade

Instituigao minima quadrimestral.

estabelecido no Regimento Interno da
Ouvidoria-Geral da Univasf.

ESTRUTURANTE

NIVASF

PRAZO FINAL

dezembro/2025




NIVASFE


http://fala.br/

Governanga de

Realizar o
mapeamento de

Apoiar os gestores de servigo
no processo de mapeamento de

Aucxiliar no mapeamento dos servicos

. . . . . técnicos de pelo menos um dos setores da julho/2025 julho/2025
Servigos servigos ofertados servicos do 6rgéo ou entidade a Univasf
pela Instituicao que esta vinculada. ’
: . Instituir formalmente o processo de revisao
Atualizar os roteiros e .
orientacges instituidas para a dos manuais e fluxogramas de
Atendimento 9" . P procedimentos para atendimento presencial junho/2025 junho/2025
conducao dos atendimentos a . o
. . e telefénico (publicar nos préprios
presencial ou telefénico.
fluxogramas).
Processo de Revisar anualmente os manuais Revisar o manual interno. externo e o
tratamento de e fluxogramas de tratamento ’ . ~ abril/2025 junho/2025
. ~ ) - fluxograma de tratamento de manifestacdes.
manifestacoes das manifestacgoes.
Estabelecer rotina mensal de
~ - acompanhamento da conclusao de
Apuragao de Acompanhar a conclusao de . . .
dendincias apuracio de dendncias denuncias, através de planilha mensal mensal
Processos purag ’ compartilhada com as unidades de
Essenciais apuragao.
. . Mapear e instituir formalmente os seus
Tornar mais claro e objetivo o rocessos de resolugéo pacifica de conflitos
processo de resolucdo pacifica P gaop maio/2025 julho/2025

Processo de
realizagao pacifica

de conflitos.

no ambito do érgdo a que esta vinculada,
com procedimentos preestabelecidos.

dos conflitos
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1) Revisar o procedimento interno para a
atuacdo no Nucleo de Solucdo Consensual

de Conflitos. 2) Atualizagao das normas. 3) | 1) junho/2025;
Reestruturar o Nucleo de Mapear o perfil ideal de servidores para 2)agosto/2025;
Solugéo Consensual de compor o NSCC, preferencialmente, 3) agosto/2025; | setembro/2025
Conflitos. graduado nas areas de psicologia, direito ou 4)
assisténcia social, com capacitacdo na ares | setembro/2025
ade resolugao pacifica de conflitos. 4) Curso
de capacitagdo para o NSCC.
. Mapear os procedimentos e . .
Proc.ecljlmerjtos rotinas administrativas da Criar “f“ quxograma. |!'1tern.o de abril/2025 junho/2025
administrativos L procedimentos administrativos.
Ouvidoria.
Divulgar a Atualizar o site da Ouvidoria - Acéo continuo continuo
Ouvidoria-Geral da Continua.
Wy par.a LR ) _ |Elabora e divulgar Boletim de Servigos da
Divulgagéo da gicopiemi=scieeniay(EStmuanelplanoiieiiilgasdo Ouvidoria no site e no e-mail Institucional - maio/2025 novembro/2025

Ouvidoria

melhoria dos servigos
prestados publicos e
fortalecer a imagem
institucional da
Univasf.

dos servigos ofertados pela
Ouvidoria-Geral da Univasf.

semestralmente.

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

sob demanda

sob demanda
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