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APRESENTACAO

O presente Plano Operacional estabelece as diretrizes e a¢Bes estratégicas
da Ouvidoria para o ano de 2026, com o proposito de aprimorar
continuamente a qualidade dos servicos prestados e fortalecer o papel da
Ouvidoria como canal essencial de comunicacdo entre a sociedade e a
Suframa. Este plano esta alinhado aos principios do Modelo de Maturidade
de Ouvidorias Publicas (MM-Ouv), promovido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), buscando elevar o nivel de governanca, transparéncia da
instituicdo.

A missdo da Ouvidoria é atuar como instancia de controle social e de
participacao, garantindo o direito do cidadao a manifestacao, promovendo a
melhoria continua dos servicos publicos e contribuindo para a integridade e
a ética na gestdo. Para 2026, os objetivos estratégicos incluem a otimizacdo
dos processos de tratamento de manifestacdes, o fortalecimento da
protecdao ao denunciante, a ampliacao da capacidade técnica da equipe e a
consolidacao de uma cultura de feedback e resolutividade.

As diretrizes, acbes e projetos delineados neste Plano Operacional sao
resultados de um processo de analise critica e reflexiva da equipe da
Ouvidoria sobre o desempenho e os indicadores obtidos no exercicio de
2025. Este documento consolida a estratégia de atuac¢ao para 2026, focando
na transicdo de uma unidade de atendimento para um centro de
inteligéncia estratégica, capaz de subsidiar a alta administracdo com dados
qualificados para a tomada de decisdo e o aprimoramento continuo dos
servicos publicos.



OBJETIVOS

O objetivo central deste Plano é estabelecer o planejamento tatico-
operacional da Unidade Setorial de Ouvidoria, visando a otimizacdo dos
recursos para o alcance da eficiéncia, eficacia e efetividade institucional.
Busca-se o fortalecimento e a elevacdo do nivel de maturidade da unidade,
a fim de promover transformacdes positivas na instituicao.

PLANEJAMENTO

A concepcdo deste planejamento foi pautada pela analise da capacidade
operacional, em especial, os recursos humanos e tecnolégicos, alinhando-se
ao Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP).

Este Plano € um instrumento dindmico e podera ser submetido a revisdes
periddicas para mitigacdo de riscos operacionais e adaptacdo a eventuais
contingéncias, visando sempre a maximizacao dos resultados e a entrega de
valor ao usuario.

EXECUQKO E MONITORAMENTO

A execucdo das atividades seguira o cronograma estabelecido no Quadro do
Plano Operacional da Ouvidoria 2026. O monitoramento sera realizado por
meio de KPIs (Indicadores-Chave de Desempenho), com foco especial no
Tempo Médio de Resposta (TMR) e no Indice de Resolutividade.



ANEXO - Quadro do Plano Operacional - 2026
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