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1 APRESENTACAO
D

O Plano de Gestdo Setorial (PGS) da Ouvidoria-Geral da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB), referente ao
periodo de 2026 a 2028, constitui um instrumento de
planejamento que orienta a atuacdo estratégica da
unidade, em consonancia com 0s principios da
administracdo publica, as diretrizes institucionais e as
demandas da sociedade. Sua elaboracdao reafirma o
compromisso da Ouvidoria com a promocdo da
transparéncia, da participacao social, da escuta qualificada
e do aprimoramento continuo da gestdo universitaria.

Este Plano apresenta, inicialmente, a caracterizacdo da
unidade e a identidade organizacional, contemplando sua
missdo, visdo e valores, elementos essenciais para o
fortalecimento do papel institucional da unidade e para o
alinhamento das ac¢des desenvolvidas ao propdsito publico
da UFPB. Na sequéncia, é realizada uma analise
diagnostica, que permite compreender o contexto interno
e externo da QOuvidoria, identificar desafios,
potencialidades e oportunidades de melhoria, subsidiando
a definicdo de estratégias mais eficazes.

Com base nesse diagndstico, o documento estabelece os
objetivos estratégicos da Ouvidoria para o triénio, os quais
estdo alinhados ao Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) da UFPB, assegurando coeréncia entre o planejamento
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setorial e as diretrizes globais da Universidade. Essa
articulagao é fundamental para que a Ouvidoria contribua
de forma integrada para o alcance dos objetivos
institucionais e para o fortalecimento da governanca, da
integridade e da qualidade dos servicos publicos
prestados.

O Plano Setorial também contempla a gestdo de riscos,
reconhecendo a importancia da identificacdo, avaliacao e
tratamento dos riscos que possam comprometer o
desempenho das atividades da Ouvidoria e o alcance de
seus objetivos.

Nesse sentido, o planejamento se consolida como
ferramenta estratégica indispensavel para orientar
decisBes, otimizar recursos, aumentar a efetividade das
acBes e assegurar maior previsibilidade, eficiéncia e
transparéncia na atuacao da Ouvidoria da UFPB ao longo
do periodo de 2026 a 2028.

Felipe Leonardo Assis Ramelli
Ouvidor-Geral

Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant
Ouvidora Adjunta
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A Ouvidoria-Geral da UFPB integra o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv), cujo 6rgao central é a Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), vinculada a Controladoria-Geral da Unido (CGU). Esté
localizada no Campus | da UFPB e vinculada administrativamente a
Reitoria, resguardada sua autonomia no exercicio de suas atribui¢cdes. A
Ouvidoria constitui-se como uma das instancias internas de apoio a
governanca, responsavel por contribuir para a implementacdo de politicas
e praticas que fortalecam a governanca institucional.

Trata-se de um instrumento voltado a promoc¢do do controle social e da
participa¢do cidada no ambito da UFPB. A partir das manifestaces
encaminhadas pelos usuarios, a Ouvidoria busca propor aprimoramentos
na prestacao dos servigos publicos e auxiliar na prevencao e correcao
de irregularidades e atos ilicitos. O canal utilizado para o recebimento
das manifestacdes é o Fala.BR, plataforma criada e monitorada pela
Ouvidoria-Geral da Unido, por meio da qual os cidadaos podem registrar
denudncias, reclamacbes, sugestdes, elogios e pedidos de acesso a
informacao.

Nesta secdo, serdo apresentadas a legislacdo aplicavel a atuacdo da
Ouvidoria, as informacdes sobre a equipe que a integra, bem como a Carta
de Servicos da unidade.
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2 CARACTERIZACAO DA OUVIDORIA
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2.1 CONFORMIDADE LEGAL

Princiapis normativos institucionais internos

* Estatuto da UFPB
Estabelecido por meio da Resolugdo n° 07/2002.

¢ Regimento Geral da UFPB
Disciplina os aspectos de organizagao e funcionamento comuns aos
varios 6rgaos e servicos da UFPB, complementando o seu Estatuto.

¢ Resolugao Consuni n® 06/2020
Cria o Regimento da Ouvidoria-Geral da UFPB.

¢ Plano de Desenvolvimento Institucional 2024-2028
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Principais normativos institucionais externos

* Lein®13.460, de 26 de junho de 2017
Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica.

* Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011
Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no
inciso Il do § 3° do art. 37 e no 8 2° do art. 216 da Constituicao Federal.

* Decreto®9.492, de 5 de setembro de 2018
Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

* Decreto n®7.724, de 16 de maio de 2012
Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

* Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019
Dispde sobre as salvaguardas de protecao a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracdo publica federal.

* Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de mar¢o de 2024
Estabelece orienta¢des para o exercicio das competéncias das
unidades do SisOuv.

Outros normativos: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-
de-conteudos/legislacao
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https://www.ufpb.br/sods/estatuto/
https://www.ufpb.br/sods/regimento-geral/
https://sig-arq.ufpb.br/arquivos/2020148154ccb82360870c3d0cf34d8ff/Res_06.2020_Consuni.pdf
https://drive.ufpb.br/s/7HHRqJa5RoaNo7N
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/D10153.htm
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao
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2 CARACTERIZACAO DA OUVIDORIA

2.2 RECURSOS HUMANOS

A equipe da Ouvidoria-Geral é atualmente composta por cinco servidores, todos efetivos da carreira de técnico-
administrativos em educacdo. Os cargos de Ouvidor(a)-Geral e Ouvidor(a) Adjunto(a) sdo ocupados por meio de
eleicdo no ambito do Conselho Universitario (Consuni), conforme os procedimentos estabelecidos pela Resolucao
Consuni n® 06/2020. Em 29 de abril de 2025, o Conselho Universitario (Consuni) da UFPB elegeu os servidores Felipe
Leonardo Assis Ramelli e Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant como Ouvidor-Geral e Ouvidora Adjunta,
respectivamente. Assim, a equipe apresenta atualmente a seguinte composi¢ao:

Ouvidor-Geral
Felipe Leonardo Assis Ramelli

Ouvidora-Adjunta
Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant

Gerente de Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)
Juliana Fernandes Peronico

Assistente em Ouvidoria
Jodo Cleber Lima Soares

Assistente em Ouvidoria
Hugo Barbosa Soares
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2 CARACTERIZACAO DA OUVIDORIA

2.3 CARTA DE SERVICOS

@® UFPB

As informacdes sobre os principais servicos oferecidos pela Ouvidoria-Geral da UFPB estdo disponiveis no Portal de
Servicos do Governo Federal (https://www.gov.br/pt-br/servicos). O Portal orienta o cidadao com informac&es claras e
precisas, indicando 0s requisitos para acesso, principais etapas, previsao de prazo maximo, locais e formas da
prestacao do servico, conforme exigido pela Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Abaixo estao indicados os dois
principais servicos disponibilizados pela Ouvidoria da UFPB:

Cadastrar manifesta¢do na Ouvidoria - UFPB

https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-manifestacao-na-ouvidoria-ufpb

Cadastrar pedido de acesso a informacao - UFPB

https://www.gov.br/pt-br/servicos/cadastrar-pedido-de-acesso-a-informacao-ufpb

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 7
OUVIDORIA-GERAL DA UFPB



https://www.gov.br/pt-br/servicos
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3 |IDENTIDADE DA OUVIDORIA-GERAL @, UFPB

O estabelecimento da identidade da
Ouvidoria-Geral é fundamental para
garantir a coeréncia, direcdo e sentido
as suas agdes. Ela se materializa,
principalmente, na definicao clara de sua
missdo, visao e valores, que funcionam
como pilares orientadores da atuacdo
institucional.

Atuar como canal institucional de escuta ativa, media¢do e
aprimoramento da gestao, promovendo a transparéncia e o dialogo
entre a comunidade universitaria e a administracdo da universidade.

Ser reconhecida como instancia institucional de referéncia em escuta
qualificada, mediacao imparcial e transparéncia, contribuindo para a
melhoria da gestdo publica e para o fortalecimento da participagdo e do
controle social.

A definicao clara da identidade favorece
o alinhamento entre pessoas, processos
e objetivos, fortalece a governanga,
melhora a comunica¢do institucional e
contribui para uma atuagao mais

eficiente, transparente e alinhada as COLABORACAO
' - VALORES . . . ~
expectativas da sociedade. De forma colaborativa, buscar soluc¢des integradas a partir da atuacao

\;és/y em rede e trabalho conjunto com as demais unidades internas.
CONFIDENCIALIDADE

Proteger a identidade do manifestante e as informacdes sensiveis.

ETICA

Atuacdo pautada na integridade, respeito as normas institucionais e aos
principios da administragao publica, buscando sempre preservar o
interesse publico.

CUIDADO COM AS PESSOAS
Respeito as diversidades e a dignidade humana, pautado na ética e em
um ambiente inclusivo e acolhedor para todas as pessoas.

TRANSPARENCIA
Garantir clareza nos procedimentos, nas informacdes prestadas e nos
encaminhamentos realizados.

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 8
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4 ANALISE DIAGNOSTICA DA OUVIDORIA

Com o intuito de analisar o ambiente no

qual a Ouvidoria-Geral da UFPB esta

inserida, sera utlizada a matriz SWOT.

Essa ferramenta permite, de maneira Fatores Internos
clara e esquematizada, a identificacao de
forcas e fraquezas do ambiente interno,
bem como as oportunidades e ameacas
observadas no ambiente externo.

Os pontos levantados no diagnosticos
podem interferir significativamente na
atuacdo da unidade, no cumprimento da
sua mMissao e na capacidade de atingir as
metas propostas.

Fatores Externos

» L F
-_.Q,;_ OPORTUNIDADES AMEACAS

Opportunities Threats

FONTE: Plano de Gestdo Setorial - Manual de Elaboragdo -
PROPLAN (2025)
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4 ANALISE DIAGNOSTICA DA OUVIDORIA

AMBIENTE INTERNO

vIdoria @Ry UFPD

Autonomia funcional no ambito da Reitoria
Engajamento e dedicacao da equipe

Equipe com certificacdo especifica para atuar na area

Uso de ferramenta especifica para Ouvidorias (FalaBR)

Capacidade de dialogo institucional

Administracao superior alinhada aos principios da Contigenciamento or¢camentario

participacao e controle social A s ~ T
Resisténcia a inovagdo e a mudancgas institucionais

Demanda crescente da sociedade por accountability Sistema informatizado defasados (Sipac)

SYIVINY

Programas federais voltados a prevencio e enfrentamento Rotatividade e escassez de servidores capacitados

dos assédios e da discriminagao Normativos institucionais defasados e insuficientes

OPORTUNIDADES

Parcerias interinstiucionais Sobrecarga de demandas atribuidas as unidades
Estrutura organizacional complexa

Oferta crescente de capacitagdes nas areas de controle
social e transparéncia

Apoio institucional da Ouvidoria-Geral da Unido

AMBIENTE EXTERNO

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 10
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5 OBJETIVOS SETORIAIS % 79 @, UFPB

O PGS da Ouvidoria apresenta sete objetivos setoriais, os quais foram considerados relevantes pela equipe da Ouvidoria
para o atingimento da sua missdo e dos objetivos estratégicos presentes no PDI 2024-2028 da UFPB.

1 - Assegurar o adequado tratamento das manifesta¢des dos usuarios dos servigos publicos ofertados pela
UFPB;

2- Garantir o acesso a informacgao por meio do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC);
3 - Promover, por meio dos instrumentos adequados, a soluc¢ao pacifica de conflitos;

4 - Apoiar a governanca de servigos prestados pela UFPB, apontando a necessidade de adequacgdes ou
estruturacao de novos servi¢os de acordo com as informacgdes levantadas junto aos usuarios;

5 - Propor solugoes coletivas a partir do conjunto de problemas individuais recorrentes identificados nas
manifestagoes;

6 - Consolidar a Ouvidoria como instrumento de controle e participacao social na estrutura de governanca da
UFPB;

7 - Promover a escuta qualificada e o atendimento ao cidaddo com empatia, respeito e cordialidade.

Na sequéncia desta secdo, 0s objetivos setoriais serdo detalhados, com a apresentacao de seus respectivos indicadores e
metas e, posteriormente, do plano de acdo, que apontara o caminho planejado para o seu cumprimento.

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 11
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5 OBJETIVOS SETORIAIS

OBJETIVO
PDI

OE.11

OE.11

OE.11

OBJETIVO SETORIAL

Assegurar o adequado tratamento das
manifestagdes dos usuarios dos servigos
publicos ofertados pela UFPB

Garantir o acesso a informacgao por meio do
Servico de Informacao ao Cidadao (SIC)

Apoiar a governanca de servicos prestados
pela UFPB, apontando a necessidade de
adequacdes ou estruturacao de novos
servicos de acordo com as informacgbes
levantadas junto aos usuarios

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
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INDICADOR

indice de satisfacdo do manifestante 65%
Percentual de manifestacdes

Ividas:
reso wdgs . - 60%
(n° manif. resolvidas/n® manif. total) x
100
indice de satisfacdo do manifestante 4,5
Percentual de pedidos atendidos no
prazo legal: 0
(n° manif. respondidas no prazo / 99.5%
n°® manifestacdes total) x 100
Percentual de servicos atualizados no
Portal: (n° servicos atualizados / n° 80%
servicos cadastrados) x 100
NUmero de pesquisas de satisfacao 1

realizadas

70%

65%

4,6

100%

100%

75%

70%

4,6

100%

100%

@® UFPB

Linha
base

(2025)

59%

53%

4,36

99,4%

10%

Meios de
verificacao

Pesquisa de
satisfacdo do
FalaBR

Relatérios gerados
pela Plataforma
FalaBR

Pesquisa de
satisfacdo do
FalaBR

Relatérios gerados
pela Plataforma
FalaBR

Portal de Servicos
GOV.BR

Sistemas e portais
institucionais

12



5 OBJETIVOS SETORIAIS

OBJETIVO

PDI

OE.17

OE.17

OE. 03

OE. 11

OBJETIVO SETORIAL

Propor solucdes coletivas a partir do
conjunto de problemas individuais
recorrentes identificados nas
manifestagoes

Consolidar a Ouvidoria como instrumento
de controle e participacao social na
estrutura de governanca da UFPB

Promover a escuta qualificada e o
atendimento ao cidadao com empatia,
respeito e cordialidade

Promover, por meio dos instrumentos
adequados, a solucao pacifica de conflitos

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
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INDICADOR

NUmero de relatérios (periddicos ou
tematicos) produzidos e
encaminhados a Administracao
Superior

NUmero de estruturas de Ouvidoria
em efetivo funcionamento nos campi 2 3
fora de sede

Percentual de cursos concluidos
previstos no planejamento interno por
servidor:

(numero de cursos concluidos/
numero de cursos planejados) x 100

100% 100%

NUmero de acBes implementadas
voltadas a melhoria do atendimento:
(numero de a¢8es concluidas/nimero
de ac¢des planejadas) x 100

100% 100%

NUmero de instrumentos de media¢do
em funcionamento

100%

100%

@® UFPB

Linha

base
(2025)

Meios de
verificacao

Sistemas e
portais
institucionais

Relatérios
gerenciais

Sistemas internos

Sistemas internos

Relatérios
gerenciais
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6 PLANO DE ACAO | @y UFPB

OBJETIVO SETORIAL 1: Assegurar o adequado tratamento das manifesta¢des dos usuarios dos servigos publicos ofertados
pela UFPB

OBJETIVO DO PDI: OE.11 - Aprimorar praticas administrativas baseadas nos principios da boa governanca e gestdo publica

ATIVIDADES ENTREGAS INiCIO

- Levantamento e priorizagdo dos processos criticos.

- Mapeamento e desenhos de processos, criando fluxogramas,
procedimentos, normas e registros detalhados.

- Validacdo dos processos e fluxos com responsaveis e ajustes
eventuais.

- Publicizacdo dos processos padronizados no portal institucional.

Processos mapeados,
desenhados e publicados na JAN/26 DEZ/26
pagina virtual da Ouvidoria.

Mapear, padronizar e
desenhar os processos-
chave da Ouvidoria.

Estruturar o

monitoramento dos - Estabelecer rotina de acompanhamento dos processos abertos .
rocessos da Ouvidoria ela Ouvidoria Procedimento de
P R e P . . - monitoramento das JAN/26 JUL/26
pelas unidades de anélise - Identificar eventuais atrasos e omissdes. . ~
= A o . - manifesta¢des estruturado.
e apuracao das - Adotar providéncias para a regularizacdo de eventuais pendéncias.

manifestagoes.

~ - Fortalecer e estabelecer novos canais de comunicacdo utilizados
Promover agdes de

comunicacio sobre o papel pela Ouvidoria. Ac¢des de comunicagdo
. G. . s pap - Elaborar materiais de comunicagdo, considerando as realizadas junto a JAN/26 DEZ/28
da Ouvidoria junto a o s : . -
caracteristicas de cada publico-alvo. comunidade universitaria.

comunidade universitaria. N
- Promover eventos de conscientizacdo.

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
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6 PLANO DE ACAO

OBJETIVO SETORIAL 2: Garantir o acesso a informagao por meio do Servico de Informacgao ao Cidadao (SIC)

OBJETIVO DO PDI: OE.11 - Aprimorar praticas administrativas baseadas nos principios da boa governanca e gestdo publica

INiclO

AGCAO ATIVIDADES ENTREGAS

Promover a¢des educativas
direcionadas a

. . o - Elaborar materiais informativos, como cartilhas, posts para rede Materais elaborados e
comunidade universitaria o fos . .
. . social, videos sobre a tematica. publicados nos canais JUL/26 JuL/27
sobre os meios existentes . L e R
s = - Divulgar os materiais nos canais institucionais. institucionais.
para o acesso a informacao
na UFPB
Proposta de capacitagao
. . N . elaborada e submetida a
Capacitar e orientar as --Submeter proposta de curso de capacitagao sobre a Lei de Acesso Proge
unidades internas para o a Informacéo a Progep. 8ep-
. . . . JUL/26 JUL/27
adequado atendimento - Elaborar documento orientativo com foco nos servidores que . .
. . - AR . Documento orientativo
dos pedidos de informacgao atuam na analise dos pedidos da LAI. . :
elaborado e divulgado junto
aos servidores.
PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 15
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6 PLANO DE ACAO

OBJETIVO SETORIAL 3 - Promover, por meio dos instrumentos adequados, a solu¢ao pacifica de conflitos

OBJETIVO DO PDI: OE.11 - Aprimorar praticas administrativas baseadas nos principios da boa governanca e gestao publica

ATIVIDADES ENTREGAS INiCIO

- Mapear iniciativas existentes na UFPB e profissionais com

Institucionalizar o processo reconhecida atua¢do na area de solucao pacifica de conflitos.
de mediac¢ao de conflitos, a - Instituir grupo de trabalho para desenvolver propostas de Instrumento de soluc¢do pacifica JUL/26 JuL/27
partir da interlocu¢do com intervencgao. de conflitos implementado
as areas afins da UFPB - Definir o instrumento que sera implementado.
- Implementar o instrumento de mediacao de conflitos.
- Definir rotina de acompanhamento dos processos de - . . a o
Acompanhar os resultados mediacio P P Relatérios produzidos e Acdo continua apés
alcancados pelos processos sa - . encaminhados a Administragao a implementac¢do do
L - Produzir relatérios sobre os resultados obtidos : .
de mediacao : N - N . Superior instrumento.
- Comunicar os resultados a Administracdo Superior.
PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 16

OUVIDORIA-GERAL DA UFPB



@® UFPB

6 PLANO DE ACAO

OBJETIVO SETORIAL 4 - Apoiar a governanca de servicos prestados pela UFPB, apontando a necessidade de adequacgdes ou
estruturacao de novos servicos de acordo com as informagdes levantadas junto aos usuarios.

OBJETIVO DO PDI: OE. 17 - Fortalecer o desempenho institucional e ampliar seu impacto na sociedade.

INicIO

ACAO ATIVIDADES ENTREGAS

Monitorar a
implementacéo e
atualizagcao das

- Mapear as cartas de servicos produzidas pelos setores.

_Anali = lizacs inf ~ . ibili . '
nalisar a adequacdo e atualiza¢do das informacgdes disponibilizadas Frrie e Series a aenrmd

. nas cartas. . JAN/26 DEZ/28
Cartas de Servicos ; e . legal e atualizadas.
. - Propor ajustes e melhorias as unidades gestoras.
das unidades no Acompanhar a implementacdo dos ajustes
Portal de Servigos P P ¢ J
- Mapear iniciativas de avaliacdo de servicos ja existentes na UFPB. .
) : . Metodologia estruturada para
- Desenvolver metodologia de pesquisa de avaliagdo a ser empregada . :
S o avaliagdo de servicos.
Promover avalia¢ao pela Ouvidoria.
dos servigos junto - Validar metodologia junto aos gestores dos servigos. ~ . o JAN/26 DEZ/28
< S s . Informacgdes disponibilizadas aos
aos usuarios - Aplicar instrumento de avaliacdo dos servicos. . R :
: gestores, visando a melhoria dos
- Acompanhar os resultados obtidos. .
. ~ servicos.
- Fornecer as informacdes aos gestores.
PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 17
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@® UFPB

6 PLANO DE ACAO

OBJETIVO SETORIAL 5 - Propor solugdes coletivas a partir do conjunto de problemas individuais recorrentes identificados nas
manifestacdes

OBJETIVO DO PDI: OE. 17 - Fortalecer o desempenho institucional e ampliar seu impacto na sociedade.

INiclO

ACAO ATIVIDADES ENTREGAS

Estabelecer rotina para - Definir assuntos, subassuntos e tags para classificacdo das

coleta e analise dos manifestac¢des. Procedimentos para coleta e

dados relacionados as - Relacionar as informagdes consolidadas pela Ouvidoria com os : P . MAR/26 DEZ/26
. ~ . analise de dados estabelecidos.

manifestacdes macroprocessos da cadeia de valor da UFPB.

recebidas - Manter base de dados atualizada constantemente.

Produzir relatérios
periddicos e tematicos
referentes as
manifestacdes
recebidas para subsidiar
a tomada de decisao

- Extrair informac®8es gerenciais da base de dados.
- Elaborar relatérios com base nas informacdes coletadas.
- Encaminhar relatérios aos gestores e a Administragdao Superior.

Relatérios produzidos e

. Acdo continua
encaminhados aos gestores.

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 18
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@® UFPB

6 PLANO DE ACAO

OBJETIVO SETORIAL 6 - Consolidar a Ouvidoria como instrumento de controle e participa¢ao social na estrutura de governanca
da UFPB

OBJETIVO DO PDI: OE. 17 - Fortalecer o desempenho institucional e ampliar seu impacto na sociedade.

ATIVIDADES ENTREGAS INiClO

- Realizar analise critica do regimento vigente, identificando lacunas e
Atualizar o Regimento sugerindo melhorias. Regimento da Ouvidoria
da Ouvidoria - Elaborar minuta do novo regimento. atualizado.

- Submeter minuta ao Consuni.

JAN/26 ABR/26

- Realizar reunides com gestores dos campi fora de sede para definir
modelo de atuacdo.

- Definir fluxo processo entre a Ouvidoria-Geral e representacées nos
campi fora de sede.

- Designar representantes/subouvidores(as) para atuar nos campi fora
de sede.

- Capacitar representantes designados.

- Realizar eventos de conscientizacao nos campi fora de sede.

Fortalecer a presenca
da Ouvidoria nos campi
fora de sede

Representacao da Ouvidoria nos
campi fora de sede JAN/26 DEZ/26
implementada.

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 19
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@® UFPB

6 PLANO DE ACAO

OBJETIVO SETORIAL 7 - Promover a escuta qualificada e o atendimento ao cidadao com empatia, respeito e cordialidade

OBJETIVO DO PDI: OE. 03 - Promover capacitacao e qualificacdo dos servidores com destaque para as areas estratégicas

AGAO ATIVIDADES ENTREGAS INicIO
Capacitar a equipe da - Mapear necessidades de capacitacao. Equipe capacitada para
Ouvidoria para assegurar a - Definir trilha de capacitagao. realizacao dos JAN/26 DEZ/28
qualidade no atendimento - Monitorar adesdo as a¢des de capacitacdo. atendimentos.
Instituir roteiros e - Estabelecer principios e diretrizes a serem observados nos
orientacdes para conducao atendimentos.

Roteiro de atendimento

dos atendimentos - Delinear competéncias especificas para a realizacdo do atendimento. institucionalizado JAN/26 AGO/26
presenciais ou por meio - Elaborar o documento orientativo para a equipe. '
eletrdnico. - Divulgar o documento para os servidores da Ouvidoria.

Fomentar a utilizacdo da

linguagem simples e - Elaborar material sobre o uso da linguagem simples e inclusiva. Material elaborado e
. g g P - Divulgar o material junto as unidades que atuam na producdo de divulgado junto as partes JAN/26 DEZ/26
inclusiva no tratamento das . :

respostas aos Usuarios. interessadas.

manifestacoes

R - Elaborar documento com conjunto de condutas desejaveis e vedadas aos R
Criar instrumento formal <ervidores Instrumento referente a

para definir as condutas conduta dos servidores da

il - Discutir o documento com a equipe. L
desejaveis e vedadas aos . R . . : Ouvidoria

: L - Encaminhar o documento a Administragdo Superior. S .
servidores da Ouvidoria. institucionalizado.

- Publicar na pagina virtual da Ouvidoria.

JAN/26 AGO/26

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028 20
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7 PLANO DE GESTAO DE RISCOS

RISCO 01

Vazamento de informacgodes
sensiveis em denuncias
tratadas e encaminhadas
pela Ouvidoria

OBJETIVO SETORIAL
ASSOCIADO

Assegurar o adequado
tratamento das manifestacdes
dos usuarios dos servicos
publicos ofertados pela UFPB

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
OUVIDORIA-GERAL DA UFPB

Categorizacao

Risco Operacional

Probabilidade (P)
3 - Moderada

RESPOSTA

Mitigar

@® UFPB

IDENTIFICACAO DO RISCO

Causas Consequéncias
- Inadequacdo dos sistemas
informatizados. - Exposicao indevida das partes envolvidas.
- Falhas humanas na - Revitimizacao da pessoa denunciante.
operacionalizagdo do processo. - Responsabilizagdo administrativa, civil e eventualmente

- Desconhecimento da legislacdo e  penal da instituicdo e de seus agentes.
dos fluxos processuais.

AVALIAGAO DO RISCO

Impacto (l) (Px1)
5 - Muito Alto
TRATAMENTO DO RISCO
MEDIDAS

Prevencao:

- Defini¢do clara de niveis de acesso aos sistemas, com controle por perfil de usuario;

- Capacitacdo periddica da equipe sobre protecdo de dados pessoais, sigilo das denulncias e
anonimizacao;

- Padronizacdo dos procedimentos de tratamento e encaminhamento de denuncias sensiveis;
- Anonimizac¢do ou pseudonimizagao de dados antes do encaminhamento.

Detecgao:

- Instituir meios de monitoramento do acesso dos servidores aos sistemas internos;

- Criar mecanismos de alerta e notificacao.

Correcgao:

- Apurac¢do imediata de incidentes de seguranca ou suspeitas de vazamento;

- Comunicacdo ao Encarregado de Dados (DPO) e as instancias competentes, conforme a
LGPD;

- Revisdo dos fluxos, sistemas e controles apds a ocorréncia de incidentes.
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7 PLANO DE GESTAO DE RISCOS

RISCO 02

Morosidade na analise dos
processos disciplinares,
levando a prescri¢do das

sangoes

OBJETIVO SETORIAL
ASSOCIADO

Assegurar o adequado
tratamento das manifesta¢des
dos usuarios dos servicos
publicos ofertados pela UFPB

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
OUVIDORIA-GERAL DA UFPB

Categorizacao

Risco de Integridade

Probabilidade (P)
5 - Muito alta

RESPOSTA

Compartilhar

(envolver unidades de

apuracao)

IDENTIFICAGAO DO RISCO

Causas Consequéncias

- Insuficiéncia de recursos humanos
nas unidades de apuragao.

- Baixa competéncia técnica para a
conducdo dos trabalhos, gerando
retrabalho ou vicios insanaveis.

- Regulamentos internos defasados
ou insuficientes.

- Dano a credibilidade das unidades de integridade.
- Sensac¢ao de impunidade.

- Responsabiliza¢cdo de agentes que deram causa a
prescri¢ao.

AVALIAGAO DO RISCO

Impacto (1) (PxI)
5 - Muito alto 25 - RISCO CRITICO
TRATAMENTO DO RISCO
MEDIDAS

Prevencao:

- Mapeamento e padronizag¢do dos fluxos processuais, com defini¢es claras de
responsabilidades e prazos;

- Diagnostico das estruturas internas das unidades de apuracao;
- Gestdo dos prazos processuais;

- Revisdo e atualizacdo dos normativos internos.

Deteccao:

- Monitoramento sistematico dos prazos processuais;

- Producao de relatoérios gerenciais periddicos;

- Realiza¢ao de auditorias internas.

Correcao:

- Revisdo dos fluxos processuais, quando identificadas falhas;

- Informar a Administragdo Superior sobre os aspectos criticos;

- Apurar eventuais casos de prescricao.
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7 PLANO DE GESTAO DE RISCOS

RISCO 03

Retaliacao contra a pessoa
denunciante apés o registro
de dendincia

OBJETIVO SETORIAL
ASSOCIADO

Assegurar o adequado
tratamento das manifesta¢des
dos usuarios dos servicos
publicos ofertados pela UFPB

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
OUVIDORIA-GERAL DA UFPB

Categorizacao

Risco de Integridade

Probabilidade (P)
3 - Moderada

RESPOSTA

Compartilhar

@ UrPB

IDENTIFICAGAO DO RISCO

Causas Consequéncias

- Auséncia de protocolos definidos para

garantir a seguranca do denunciante; - Danos psicolégicos causados a vitima;

- Desconhecimento dos gestores sobre - Falta de confianca nas instancias de integridade da

a existéncia de medidas acautelatorias; Instituicdo;

- Condutas abusivas por parte das - Degradacao do ambiente e das rela¢8es de trabalho.
pessoas denunciadas.

AVALIAGAO DO RISCO

Impacto (1) (PxI)
5 - Muito alto
TRATAMENTO DO RISCO
MEDIDAS

Prevencgao:

- Criacdo de protocolos claros e bem definidos referentes a apuracdo de denuncias;

- Orientar os gestores sobre a adocdo de medidas acautelatorias;

- Garantia de sigilo e anonimato da identidade da pessoa denunciante, com controle rigoroso de
acesso as informagoes.

Deteccao:

- Registro de denuncias por meio dos canais oficiais (FalaBR);

- Analise de mudancas atipicas (remog¢des injustificadas, alteracdes de funcao, avalia¢cBes negativas
abruptas, constrangimentos ou isolamento).

Correcgao:

- Encaminhamento para apoio institucional, psicolégico ou juridico, quando necessario;

- Revisdo de fluxos e controles internos;

- Encaminhar registro do caso de retaliacdo a Ouvidoria-Geral da Unido, conforme o Decreto
10.153/2019.

23



7 PLANO DE GESTAO DE RISCOS

Categorizagdo

RISCO 04

Risco Operacional
Omissao no atendimento
aos pedidos de acesso a

informacgao

Probabilidade (P)
2 - Baixa

OBJETIVO SETORIAL
ASSOCIADO EESROSNS
Garantir o acesso a informacgao
por meio do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (SIC)

Mitigar

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
OUVIDORIA-GERAL DA UFPB

@ UrPB

IDENTIFICAGAO DO RISCO

Causas Consequéncias

- Baixa cooperacdo das unidades
custodiantes da informacao;
- Cultura organizacional pouco
voltada a transparéncia;
- Limita¢Bes operacionais para o
atendimento das demandas.
AVALIAGAO DO RISCO
Impacto (I)
4 - Alto
TRATAMENTO DO RISCO

MEDIDAS

seus agentes;
- Perda de credibilidade institucional e da Ouvidoria.

(PxI)

Prevencao:

- Formalizagao de fluxos internos claros para o tratamento dos pedidos de acesso a
informacdo, com definicdo de responsabilidades e prazos.

- Orientac¢do prévia as unidades quanto a qualidade e completude das respostas
- Produzir materiais informativos voltados as unidades internas sobre a LAl.
Deteccao:

- Monitoramento por meio da Plataforma FalaBR e do Painel LAI/CGU.
Correcgao:

- Reavaliacdo dos fluxos sempre que identificadas falhas recorrentes ou atrasos;
- Andlise dos casos de omissdo para identificacdo de causas estruturais;

- Registro e acompanhamento de recursos e reclamagdes relacionados a LAI;

- Comunicagdo a gestao superior sobre riscos criticos ou reincidentes

24

- Descumprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAI);
- Responsabilizacdo administrativa da insittuicao e de



7 PLANO DE GESTAO DE RISCOS

Categorizacao

RISCO 05

Risco Operacional

Auséncia de gestao dos
dados oriundos das
manifestagdes para

producdo de relatérios Probabilidade (P)

3 - Moderada

OBJETIVO SETORIAL RESPOSTA

ASSOCIADO

Propor solucdes coletivas a
partir do conjunto de problemas

individuais recorrentes Mitigar

identificados nas manifestacées

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
OUVIDORIA-GERAL DA UFPB

@ UFPB

IDENTIFICACAO DO RISCO

Causas Consequéncias

- Falta de procedimentos especificos
para gestao dos dados;

- Negligéncia ou falta de
conhecimento da equipe quanto a
gestao dos dados.

- Impossibilidade de gerar informacao estratégica;

conjunto de demandas similares.

AVALIAGAO DO RISCO
Impacto (I)
3 - Moderado
TRATAMENTO DO RISCO
MEDIDAS

(Px1)

Prevencao:

- Criar procedimentos especificos para gestao dos dados;

- Orientar a equipe continuamente para a adequada gestao dos dados
Detec¢ao:

- Monitoramento continuo da base de dados (FalaBR e planilhas)

Correcgao:

- Organizacdo e consolidacdo dos dados existentes;

- Revisdo dos controles preventivos e detectivos para evitar reincidéncia do risco.

25

- Retrabalho gerado em razao da auséncia de tratamento



7 PLANO DE GESTAO DE RISCOS

RISCO 06

Atendimento inadequado
ao usuario da Ouvidoria

OBJETIVO SETORIAL
ASSOCIADO

Promover a escuta qualificada e
o atendimento ao cidadao com
empatia, respeito e cordialidade

PLANO DE GESTAO SETORIAL 2026-2028
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Categorizacao

Risco Reputacional

Probabilidade (P)
3 - Moderada

RESPOSTA

Mitigar

@ UrPB

IDENTIFICAGAO DO RISCO

Causas Consequéncias

- Insuficiéncia de capacitacdo técnica
e comunicacional da equipe de

atendimento; - Insatisfacdo do usuario e perda de confianca na

- Sobrecarga de demandas e Ouvidoria e na instituicao;

dimensionamento inadequado de - Revitimiza¢do em casos de registro de denuncias;
pessoal; - Baixa efetividade na resolucao das demandas em razao
- Auséncia ou fragilidade de do fornecimento de informacgdes imprecisa

protocolos padronizados de
atendimento.

AVALIAGCAO DO RISCO
Impacto (1) (Pxl)
4 - Alto
TRATAMENTO DO RISCO
MEDIDAS

Prevencgao:

- Elaboragdo e atualizacdo de Manual de Atendimento da Ouvidoria, com orientacdes sobre
linguagem cidada, acolhimento, classificacdo e encaminhamento das manifestacdes;

- Capacitacdo periddica da equipe em temas como atendimento ao cidaddo, comunica¢do ndo
violenta, ética, legislacdo aplicada e sistemas de ouvidoria;

- Monitoramento continuo da carga de trabalho e, quando necessario, redistribui¢cdo de
demandas.

Detecgdo:

- Instrumento de avaliacdo de atendimento pela equipe da Ouvidoria.

- Aplcagao de pesquisa de satisfacdo referente ao atendimento da Ouvidoria.

Correcdo:

- Feedback interno e orientac¢do individual aos responsaveis pelo atendimento inadequado.
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@ UrPB

8 MONITORAMENTO E AVALIACAO

As metas e atividades indicadas neste Plano de Gestdo Setorial serado
acompanhadas de forma sistematica e continua por meio dos indicadores
apresentados no documento.

O monitoramento sera realizado de forma anual, com a producdo de relatérios
a serem disponiblizados em transparéncia ativa, na pagina institucional da
Ouvidoria. Além da verificacdo do cumprimento das ac¢Bes por meio dos
indicadores, serao destacados os avancos, desafios e licdes aprendidas, além
de informacdes acerca dos riscos associados que podem comprometer a
execucao do Plano.

Dessa forma, os processos de monitoramento e avaliacdo do PGS contribuirdo m

para a efetividade das acdes desempenhadas pela Ouvidoria e para a
consolidacdo, no ambito da UFPB, de uma cultura de planejamento orientada a
resultados e a geragao de valor publico para a sociedade.
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9 CONSIDERACOES FINAIS 70 @, UFPB
T

v

O Plano de Gestao Setorial da Ouvidoria-Geral da UFPB para o periodo de 2026 a 2028
reafirma o compromisso institucional com a transparéncia, a participa¢ao social, a
escuta qualificada e o aprimoramento continuo da gestao publica universitaria. Ao
estabelecer objetivos claros, acBes estruturadas, indicadores, metas e um plano de
gestao de riscos, o documento consolida o planejamento como instrumento estratégico
para orientar a atua¢do da Ouvidoria de forma integrada as diretrizes do Plano de
Desenvolvimento Institucional da UFPB.

A efetiva implementacdo deste Plano demandarda o engajamento da equipe da
Ouvidoria, o apoio da Administracdo Superior e a colaboracao das unidades
internas, reconhecendo-se que o planejamento é um processo dinamico, sujeito a
revisdes e aprimoramentos ao longo do tempo. Nesse sentido, o monitoramento
sistematico, a avaliacdo periddica dos resultados e a incorporacdo das licdes aprendidas
serdo fundamentais para assegurar a efetividade das acBes propostas e fortalecer o
papel da Ouvidoria como instancia de governanca, controle social e promoc¢do do valor
publico, contribuindo para uma universidade cada vez mais democratica, eficiente e
orientada as necessidades da sociedade.
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	1     APRESENTAÇÃO
	MISSÃO
	O Plano de Gestão Setorial (PGS) da Ouvidoria-Geral da Universidade Federal da Paraíba (UFPB), referente ao período de 2026 a 2028, constitui um instrumento de planejamento que orienta a atuação estratégica da unidade, em consonância com os princípios da administração pública, as diretrizes institucionais e as demandas da sociedade. Sua elaboração reafirma o compromisso da Ouvidoria com a promoção da transparência, da participação social, da escuta qualificada e do aprimoramento contínuo da gestão universitária.
	Este Plano apresenta, inicialmente, a caracterização da unidade e a identidade organizacional, contemplando sua missão, visão e valores, elementos essenciais para o fortalecimento do papel institucional da unidade e para o alinhamento das ações desenvolvidas ao propósito público da UFPB. Na sequência, é realizada uma análise diagnóstica, que permite compreender o contexto interno e externo da Ouvidoria, identificar desafios, potencialidades e oportunidades de melhoria, subsidiando a definição de estratégias mais eficazes.
	Com base nesse diagnóstico, o documento estabelece os objetivos estratégicos da Ouvidoria para o triênio, os quais estão alinhados ao Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) da UFPB, assegurando coerência entre o planejamento
	setorial e as diretrizes globais da Universidade. Essa articulação é fundamental para que a Ouvidoria contribua de forma integrada para o alcance dos objetivos institucionais e para o fortalecimento da governança, da integridade e da qualidade dos serviços públicos prestados.
	O Plano Setorial também contempla a gestão de riscos, reconhecendo a importância da identificação, avaliação e tratamento dos riscos que possam comprometer o desempenho das atividades da Ouvidoria e o alcance de seus objetivos.
	Nesse sentido, o planejamento se consolida como ferramenta estratégica indispensável para orientar decisões, otimizar recursos, aumentar a efetividade das ações e assegurar maior previsibilidade, eficiência e transparência na atuação da Ouvidoria da UFPB ao longo do período de 2026 a 2028.
	Felipe Leonardo Assis Ramelli Ouvidor-Geral
	Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant Ouvidora Adjunta


	2 CARACTERIZAÇÃO DA OUVIDORIA
	A Ouvidoria-Geral da UFPB integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), cujo órgão central é a Ouvidoria-Geral da União (OGU), vinculada à Controladoria-Geral da União (CGU). Está localizada no Campus I da UFPB e vinculada administrativamente à Reitoria, resguardada sua autonomia no exercício de suas atribuições. A Ouvidoria constitui-se como uma das instâncias internas de apoio à governança, responsável por contribuir para a implementação de políticas e práticas que fortaleçam a governança institucional.
	Trata-se de um instrumento voltado à promoção do controle social e da participação cidadã no âmbito da UFPB. A partir das manifestações encaminhadas pelos usuários, a Ouvidoria busca propor aprimoramentos na prestação dos serviços públicos e auxiliar na prevenção e correção de irregularidades e atos ilícitos. O canal utilizado para o recebimento das manifestações é o Fala.BR, plataforma criada e monitorada pela Ouvidoria-Geral da União, por meio da qual os cidadãos podem registrar denúncias, reclamações, sugestões, elogios e pedidos de acesso à informação.
	Nesta seção, serão apresentadas a legislação aplicável à atuação da Ouvidoria, as informações sobre a equipe que a integra, bem como a Carta de Serviços da unidade.

	2 CARACTERIZAÇÃO DA OUVIDORIA
	2.1 CONFORMIDADE LEGAL
	Princiapis normativos institucionais internos
	Estatuto da UFPB
	Estabelecido por meio da Resolução nº 07/2002.
	Regimento Geral da UFPB
	Disciplina os aspectos de organização e funcionamento comuns aos vários órgãos e serviços da UFPB, complementando o seu Estatuto.
	Resolução Consuni nº 06/2020
	Cria o Regimento da Ouvidoria-Geral da UFPB.
	Plano de Desenvolvimento Institucional 2024-2028

	Principais normativos institucionais externos
	Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017
	Dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração pública.
	Lei nº 12.527, de 18 de novembro de 2011
	Regula o acesso a informações previsto no inciso XXXIII do art. 5º, no inciso II do § 3º do art. 37 e no § 2º do art. 216 da Constituição Federal.
	Decretoº 9.492, de 5 de setembro de 2018
	Regulamenta a Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017.
	Decreto nº 7.724, de 16 de maio de 2012
	Regulamenta a Lei nº 12.527, de 18 de novembro de 2011.
	Decreto nº 10.153, de 3 de dezembro de 2019
	Dispõe sobre as salvaguardas de proteção à identidade dos denunciantes de ilícitos e de irregularidades praticados contra a administração pública federal.
	Portaria Normativa CGU nº 116, de 18 de março de 2024
	Estabelece orientações para o exercício das competências das unidades do SisOuv.
	Outros normativos: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao



	2 CARACTERIZAÇÃO DA OUVIDORIA
	2.2 RECURSOS HUMANOS
	A equipe da Ouvidoria-Geral é atualmente composta por cinco servidores, todos efetivos da carreira de técnico-administrativos em educação. Os cargos de Ouvidor(a)-Geral e Ouvidor(a) Adjunto(a) são ocupados por meio de eleição no âmbito do Conselho Universitário (Consuni), conforme os procedimentos estabelecidos pela Resolução Consuni nº 06/2020. Em 29 de abril de 2025, o Conselho Universitário (Consuni) da UFPB elegeu os servidores Felipe Leonardo Assis Ramelli e Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant como Ouvidor-Geral e Ouvidora Adjunta, respectivamente. Assim, a equipe apresenta atualmente a seguinte composição:
	Ouvidor-Geral Felipe Leonardo Assis Ramelli
	Ouvidora-Adjunta Priscilla Scavuzzi Vila Nova Durant
	Gerente de Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) Juliana Fernandes Peronico
	Assistente em Ouvidoria João Cleber Lima Soares
	Assistente em Ouvidoria Hugo Barbosa Soares


	2 CARACTERIZAÇÃO DA OUVIDORIA
	2.3 CARTA DE SERVIÇOS
	As informações sobre os principais serviços oferecidos pela Ouvidoria-Geral da UFPB estão disponíveis no Portal de Serviços do Governo Federal (https://www.gov.br/pt-br/servicos). O Portal orienta o cidadão com informações claras e precisas, indicando os requisitos para acesso, principais etapas, previsão de prazo máximo, locais e formas da prestação do serviço, conforme exigido pela Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017. Abaixo estão indicados os dois principais serviços disponibilizados pela Ouvidoria da UFPB:
	Cadastrar manifestação na Ouvidoria - UFPB

	https://www.gov.br/pt-br/servicos/registrar-manifestacao-na-ouvidoria-ufpb
	Cadastrar pedido de acesso à informação - UFPB

	https://www.gov.br/pt-br/servicos/cadastrar-pedido-de-acesso-a-informacao-ufpb

	3     IDENTIDADE DA OUVIDORIA-GERAL
	O estabelecimento da identidade da Ouvidoria-Geral é fundamental para garantir a coerência, direção e sentido às suas ações. Ela se materializa, principalmente, na definição clara de sua missão, visão e valores, que funcionam como pilares orientadores da atuação institucional.
	A definição clara da identidade favorece o alinhamento entre pessoas, processos e objetivos, fortalece a governança, melhora a comunicação institucional e contribui para uma atuação mais eficiente, transparente e alinhada às expectativas da sociedade.
	MISSÃO
	VISÃO
	VALORES
	Atuar como canal institucional de escuta ativa, mediação e aprimoramento da gestão, promovendo a transparência e o diálogo entre a comunidade universitária e a administração da universidade.
	Ser reconhecida como instância institucional de referência em escuta qualificada, mediação imparcial e transparência, contribuindo para a melhoria da gestão pública e para o fortalecimento da participação e do controle social.
	ÉTICA Atuação pautada na integridade, respeito às normas institucionais e aos princípios da administração pública, buscando sempre preservar o interesse público.
	COLABORAÇÃO De forma colaborativa, buscar soluções integradas a partir da atuação em rede e trabalho conjunto com as demais unidades internas.
	CONFIDENCIALIDADE Proteger a identidade do manifestante e as informações sensíveis.
	CUIDADO COM AS PESSOAS Respeito às diversidades e à dignidade humana, pautado na ética e em um ambiente inclusivo e acolhedor para todas as pessoas.
	TRANSPARÊNCIA Garantir clareza nos procedimentos, nas informações prestadas e nos encaminhamentos realizados.


	4     ANÁLISE DIAGNÓSTICA DA OUVIDORIA
	Com o intuito de analisar o ambiente no qual a Ouvidoria-Geral da UFPB está inserida, será utlizada a matriz SWOT. Essa ferramenta permite, de maneira clara e esquematizada, a identificação de forças e fraquezas do ambiente interno, bem como as oportunidades e ameaças observadas no ambiente externo.
	Os pontos levantados no diagnósticos podem interferir significativamente na atuação da unidade, no cumprimento da sua missão e na capacidade de atingir as metas propostas.
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	4     ANÁLISE DIAGNÓSTICA DA OUVIDORIA
	AMBIENTE INTERNO
	FORÇAS
	FRAQUEZAS
	OPORTUNIDADES
	AMEAÇAS

	AMBIENTE EXTERNO
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	5     OBJETIVOS SETORIAIS
	O PGS da Ouvidoria apresenta sete objetivos setoriais, os quais foram considerados relevantes pela equipe da Ouvidoria para o atingimento da sua missão e dos objetivos estratégicos presentes no PDI 2024-2028 da UFPB.
	1 - Assegurar o adequado tratamento das manifestações dos usuários dos serviços públicos ofertados pela UFPB;
	2- Garantir o acesso à informação por meio do Serviço de Informação ao Cidadão (SIC);
	3 - Promover, por meio dos instrumentos adequados, a solução pacífica de conflitos;
	4 - Apoiar a governança de serviços prestados pela UFPB, apontando a necessidade de adequações ou estruturação de novos serviços de acordo com as informações levantadas junto aos usuários;
	5 - Propor soluções coletivas a partir do conjunto de problemas individuais recorrentes identificados nas manifestações;
	6 - Consolidar a Ouvidoria como instrumento de controle e participação social na estrutura de governança da UFPB;
	7 - Promover a escuta qualificada e o atendimento ao cidadão com empatia, respeito e cordialidade.
	Na sequência desta seção, os objetivos setoriais serão detalhados, com a apresentação de seus respectivos indicadores e metas e, posteriormente, do plano de ação, que apontará o caminho planejado para o seu cumprimento.


	5     OBJETIVOS SETORIAIS
	Metas
	OBJETIVO PDI
	OBJETIVO SETORIAL
	INDICADOR
	2026
	2027
	2028
	Linha base (2025)
	Meios de verificação
	OE.11
	Assegurar o adequado tratamento das manifestações dos usuários dos serviços públicos ofertados pela UFPB
	65%
	70%
	75%
	59%
	60%
	65%
	70%
	53%

	OE.11
	Garantir o acesso à informação por meio do Serviço de Informação ao Cidadão (SIC)
	4,5
	4,6
	4,6
	4,36
	99,5%
	100%
	100%
	99,4%

	OE.11
	Apoiar a governança de serviços prestados pela UFPB, apontando a necessidade de adequações ou estruturação de novos serviços de acordo com as informações levantadas junto aos usuários
	80%
	100%
	100%
	10%
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	5     OBJETIVOS SETORIAIS
	Metas
	OBJETIVO PDI
	OBJETIVO SETORIAL
	INDICADOR
	2026
	2027
	2028
	Linha base (2025)
	Meios de verificação
	OE.17
	Propor soluções coletivas a partir do conjunto de problemas individuais recorrentes identificados nas manifestações

	OE.17
	Consolidar a Ouvidoria como instrumento de controle e participação social na estrutura de governança da UFPB

	OE. 03
	Promover a escuta qualificada e o atendimento ao cidadão com empatia, respeito e cordialidade
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%

	OE. 11
	Promover, por meio dos instrumentos adequados, a solução pacífica de conflitos
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	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 1: Assegurar o adequado tratamento das manifestações dos usuários dos serviços públicos ofertados  pela UFPB
	OBJETIVO DO PDI:  OE.11  - Aprimorar práticas administrativas baseadas nos princípios da boa governança e gestão pública
	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Mapear, padronizar e desenhar os processos-chave da Ouvidoria.
	JAN/26
	DEZ/26
	Estruturar o monitoramento dos processos da Ouvidoria pelas unidades de análise e apuração das manifestações.

	JAN/26
	JUL/26
	Promover ações de comunicação sobre o papel da Ouvidoria junto à comunidade universitária.

	JAN/26
	DEZ/28
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	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 2: Garantir o acesso à informação por meio do Serviço de Informação ao Cidadão (SIC)
	OBJETIVO DO PDI: OE.11 - Aprimorar práticas administrativas baseadas nos princípios da boa governança e gestão pública

	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Promover ações educativas direcionadas à comunidade universitária sobre os meios existentes para o acesso à informação na UFPB
	JUL/26
	JUL/27
	Capacitar e orientar as unidades internas para o adequado atendimento dos pedidos de informação

	JUL/26
	JUL/27
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	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 3 - Promover, por meio dos instrumentos adequados, a solução pacífica de conflitos
	OBJETIVO DO PDI: OE.11 - Aprimorar práticas administrativas baseadas nos princípios da boa governança e gestão pública
	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Institucionalizar o processo de mediação de conflitos, a partir da interlocução com as áreas afins da UFPB
	JUL/26
	JUL/27
	Acompanhar os resultados alcançados pelos processos de mediação

	PLANO DE GESTÃO SETORIAL 2026-2028 OUVIDORIA-GERAL DA UFPB




	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 4 - Apoiar a governança de serviços prestados pela UFPB, apontando a necessidade de adequações ou estruturação de novos serviços de acordo com as informações levantadas junto aos usuários.
	OBJETIVO DO PDI: OE. 17 - Fortalecer o desempenho institucional e ampliar seu impacto na sociedade.
	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Monitorar a implementação e atualização das Cartas de Serviços das unidades no Portal de Serviços
	JAN/26
	DEZ/28
	Promover avaliação dos serviços junto aos usuários

	JAN/26
	DEZ/28
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	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 5 - Propor soluções coletivas a partir do conjunto de problemas individuais recorrentes identificados nas manifestações
	OBJETIVO DO PDI: OE. 17 - Fortalecer o desempenho institucional e ampliar seu impacto na sociedade.
	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Estabelecer rotina para coleta e análise dos dados relacionados às manifestações recebidas
	MAR/26
	DEZ/26
	Produzir relatórios periódicos e temáticos referentes às manifestações recebidas para subsidiar a tomada de decisão

	PLANO DE GESTÃO SETORIAL 2026-2028 OUVIDORIA-GERAL DA UFPB




	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 6 -  Consolidar a Ouvidoria como instrumento de controle e participação social na estrutura de governança da UFPB
	OBJETIVO DO PDI: OE. 17 - Fortalecer o desempenho institucional e ampliar seu impacto na sociedade.
	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Atualizar o Regimento da Ouvidoria
	JAN/26
	ABR/26
	Fortalecer a presença da Ouvidoria nos campi fora de sede

	JAN/26
	DEZ/26
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	6      PLANO DE AÇÃO
	OBJETIVO SETORIAL 7 - Promover a escuta qualificada e o atendimento ao cidadão com empatia, respeito e cordialidade
	OBJETIVO DO PDI: OE. 03 - Promover capacitação e qualificação dos servidores com destaque para as áreas estratégicas
	AÇÃO
	ATIVIDADES
	ENTREGAS
	INÍCIO
	FIM
	Capacitar a equipe da Ouvidoria para assegurar a qualidade no atendimento
	JAN/26
	DEZ/28
	Instituir roteiros e orientações para condução dos atendimentos presenciais ou por meio eletrônico.

	JAN/26
	AGO/26
	Fomentar a utilização da linguagem simples e inclusiva no tratamento das manifestações

	JAN/26
	DEZ/26
	Criar instrumento formal para definir as condutas desejáveis e vedadas aos servidores da Ouvidoria.

	JAN/26
	AGO/26
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	7    PLANO DE GESTÃO DE RISCOS
	RISCO 01
	Vazamento de informações sensíveis em denúncias tratadas e encaminhadas pela Ouvidoria
	OBJETIVO SETORIAL  ASSOCIADO
	IDENTIFICAÇÃO DO RISCO
	Categorização
	Causas
	Consequências

	AVALIAÇÃO DO RISCO
	Probabilidade (P)
	Impacto (I)
	(P x I)

	15 - RISCO ALTO
	TRATAMENTO DO RISCO
	RESPOSTA
	MEDIDAS
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	7    PLANO DE GESTÃO DE RISCOS
	RISCO 02
	Morosidade na análise dos processos disciplinares, levando à prescrição das sanções
	OBJETIVO SETORIAL ASSOCIADO
	IDENTIFICAÇÃO DO RISCO
	Categorização
	Causas
	Consequências

	AVALIAÇÃO DO RISCO
	Probabilidade (P)
	Impacto (I)
	(P x I)

	25 - RISCO CRÍTICO
	TRATAMENTO DO RISCO
	RESPOSTA
	MEDIDAS
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	7    PLANO DE GESTÃO DE RISCOS
	RISCO 03
	Retaliação contra a pessoa denunciante após o registro de denúncia
	OBJETIVO SETORIAL ASSOCIADO
	IDENTIFICAÇÃO DO RISCO
	Categorização
	Causas
	Consequências

	AVALIAÇÃO DO RISCO
	Probabilidade (P)
	Impacto (I)
	(P x I)

	15 - RISCO ALTO
	TRATAMENTO DO RISCO
	RESPOSTA
	MEDIDAS
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	7    PLANO DE GESTÃO DE RISCOS
	RISCO 04
	Omissão no atendimento aos pedidos de acesso à informação
	OBJETIVO SETORIAL ASSOCIADO
	IDENTIFICAÇÃO DO RISCO
	Categorização
	Causas
	Consequências

	AVALIAÇÃO DO RISCO
	Probabilidade (P)
	Impacto (I)
	(P x I)

	8 - RISCO MODERADO
	TRATAMENTO DO RISCO
	RESPOSTA
	MEDIDAS
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	7    PLANO DE GESTÃO DE RISCOS
	RISCO 05
	Ausência de gestão dos dados oriundos das manifestações para produção de relatórios
	OBJETIVO SETORIAL  ASSOCIADO
	IDENTIFICAÇÃO DO RISCO
	Categorização
	Causas
	Consequências

	AVALIAÇÃO DO RISCO
	Probabilidade (P)
	Impacto (I)
	(P x I)

	9 - RISCO MODERADO
	TRATAMENTO DO RISCO
	RESPOSTA
	MEDIDAS
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	7    PLANO DE GESTÃO DE RISCOS
	RISCO 06
	Atendimento inadequado ao usuário da Ouvidoria
	OBJETIVO SETORIAL  ASSOCIADO
	IDENTIFICAÇÃO DO RISCO
	Categorização
	Causas
	Consequências

	AVALIAÇÃO DO RISCO
	Probabilidade (P)
	Impacto (I)
	(P x I)

	12 - RISCO ALTO
	TRATAMENTO DO RISCO
	RESPOSTA
	MEDIDAS
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	8  MONITORAMENTO E AVALIAÇÃO
	As metas e atividades indicadas neste Plano de Gestão Setorial serão acompanhadas de forma sistemática e contínua por meio dos indicadores apresentados no documento.
	O monitoramento será realizado de forma anual, com a produção de relatórios a serem disponiblizados em transparência ativa, na página institucional da Ouvidoria. Além da verificação do cumprimento das ações por meio dos indicadores, serão destacados os avanços, desafios e lições aprendidas, além de informações acerca dos riscos associados que podem comprometer a execução do Plano.
	Dessa forma, os processos de monitoramento e avaliação do PGS contribuirão para a efetividade das ações desempenhadas pela Ouvidoria e para a consolidação, no âmbito da UFPB, de uma cultura de planejamento orientada a resultados e à geração de valor público para a sociedade.

	9 CONSIDERAÇÕES FINAIS
	O Plano de Gestão Setorial da Ouvidoria-Geral da UFPB para o período de 2026 a 2028 reafirma o compromisso institucional com a transparência, a participação social, a escuta qualificada e o aprimoramento contínuo da gestão pública universitária. Ao estabelecer objetivos claros, ações estruturadas, indicadores, metas e um plano de gestão de riscos, o documento consolida o planejamento como instrumento estratégico para orientar a atuação da Ouvidoria de forma integrada às diretrizes do Plano de Desenvolvimento Institucional da UFPB.
	A efetiva implementação deste Plano demandará o engajamento da equipe da Ouvidoria, o apoio da Administração Superior e a colaboração das unidades internas, reconhecendo-se que o planejamento é um processo dinâmico, sujeito a revisões e aprimoramentos ao longo do tempo. Nesse sentido, o monitoramento sistemático, a avaliação periódica dos resultados e a incorporação das lições aprendidas serão fundamentais para assegurar a efetividade das ações propostas e fortalecer o papel da Ouvidoria como instância de governança, controle social e promoção do valor público, contribuindo para uma universidade cada vez mais democrática, eficiente e orientada às necessidades da sociedade.


