
Unidade: Universidade Federal de Pelotas - UFPel 
 
Período de implementação: 10/5/2022 a 15/3/2023. 
 
 

  PLANO DE AÇÃO 

 
Nível alvo de Maturidade 

 
Ação 

 
Objetivo 

 
Etapas 

 
Período de execução 

das ações 

 
Áreas envolvidas 

 
Responsável 

pela execução 

 
1.1.1 Relevância 

Institucional:     
otimizado 

 
 
 
 

_____________________ 
 

 
1.3.3 Critérios de 

nomeação do titular: 
otimizado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

_____________________ 
 

1.3.4. Acesso ao nível 
estratégico:       
otimizado 

 
 
 
 

 
Publicar normativo 
para a inserção da 
ouvidoria na estrutura 
de integridade. 
 
 
 
__________________ 
 
 
Atualizar o Regimento 
da Ouvidoria 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
__________________ 
 
Inclusão da Ouvidoria 
na agenda do Gabinete 
da Reitoria para 
encontro periódico. 
 
 
 

 
Permitir que a Ouvidoria 
participe dos fóruns de 
governança. 
 
 
 
 
________________________ 
 
 
Acrescentar ao Regimento da 
Ouvidoria, em seu artigo 3º, a 
informação acerca das 
Portarias 1181/2020 e 
3109/2020, referentes à 
nomeação, designação, 
exoneração, dispensa, 
permanência e recondução 
do titular da unidade setorial 
do SisOuv. 
 
 
 
________________________ 
 
Fortalecer os laços entre a 
Ouvidoria e a Gestão; 
 
 
 
 
 

 
1-Emissão de portaria; 
2-Publicação da respectiva 
portaria no portal da UFPel. 
 
 
 
 
________________________ 
 
 
1-Elaboração de minuta; 
2-Envio ao Gabinete da 
Reitoria; 
3-Parecer da Procuradoria 
Federal junto à UFPel; 
4-Aprovação do Conselho 
Universitário (CONSUN); 
5-Publicação. 
 
 
 
 
 
________________________ 
 
Definir datas para as reuniões; 
Agendar os encontros de 
forma peródica. 
 
 
 
 

 
Já executado. 
 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
 
Em tramitação. 
Período de maio a 
julho de 2022. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
Maio/2022 a 
Dezembro/2022. 
 
 
 
 
 

 
-Reitoria da UFPel; 
-Comitê de 
Governança 
Institucional (CGI); 
-Núcleo de 
Governança e 
Controle (NGC). 
_________________ 
 
 
-Ouvidora; 
-CONSUN. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
-Ouvidoria; 
-Gabinete da Reitoria. 
 
 
 
 
 

 
Reitoria 

da 
UFPel. 

 
 
 
 
_____________ 
 
 

Ouvidora; 
 

CONSUN. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
_____________ 
 

Ouvidora. 
 

 
 
 
. 
 



 
 

1.4.1 Planejamento 
operacional:    
sustentado 

 
 

1.4.2 Formação de 
competências: 

sustentado 
 
 
 
 

_____________________ 
 
 
 

1.4.4 Segurança da 
Informação:       
otimizado 

 
 
 

_____________________ 
 

 
2.2.2 Transparência de 

desempenho:    
otimizado 

 
 
_____________________ 

2.3.1 Processo de 
tratamento de 

manifestações: 
sustentado 

 
 

2.3.2 Processo de 
tratamento de ouvidoria 

interna : sustentado 
 
 
 

 
 
Inclusão do 
planejamento de ações 
da Ouvidoria em 
relatórios. 
 
Inclusão nos relatórios 
da Ouvidoria da 
necessidade de 
capacitações para 
qualificar seus 
integrantes. 
 
__________________ 
 
Publicação de 
normativo relativo à 
implementação da 
Política de Segurança 
da Informação e 
Comunicação na 
UFPel. 
 
__________________ 
 
Publicação do plano de 
ação com base no 
MMOuP. 
 
 
 
__________________ 
 
Atualização do 
mapeamento dos 
processos  de 
tratamento das 
manifestações da 
Ouvidoria. 
 
 
 
 
 

 
 
Promover a transparência 
das ações da Ouvidoria ao 
longo do ano. 
 
 
Indicar a necessidade de 
otimizar o desempenho do 
trabalho realizado na 
Ouvidoria, por meio da 
Identificaçãodos 
conhecimentos desejáveis à 
equipe. 
_____________________ 
 
A UFPel quer propiciar um 
ambiente seguro para a 
informação, demonstrando, 
assim, a sua 
responsabilidade institucional. 
 
 
 
________________________ 
 
Dar transparência às ações 
de melhoria propostas pela 
Ouvidoria da UFPel. 
 
 
 
________________________ 
 
 
Promover uma visão ampla 
dos processos utilizados pela 
Ouvidoria; dar transparência. 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 Atualizar os relatório emitidos 
pela Ouvidoria. 
 
 
 
 
 
 
________________________ 
 
Já implementado. 
 
 
 
 
 
 
 
________________________ 
 
1-Planejar as ações; 
1-Solicitar a ciência e aval da 
gestão; 
3-Publicar o plano de ação; 
4-Executar as ações de 
melhoria previstas. 
________________________ 
 
- Ação conjunta com o 
Escritório de Processos, por  
meio de reuniões/encontros, 
para efetivar as devidas  
alterações; 
- Revisar as alterações e 
verificar o panorama geral do 
mapeamento. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 Maio/2022 a 
julho/2022. 
 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
Publicada a 
Resolução nº 40, de 
26/11/2020. 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
 
 

Maio/2022  a     
Março /2023. 

 
 
_________________ 
 
 
  
 

Julho/2022 a     
Fev/2023. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  -Ouvidoria. 
 
 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
 
 -Comitê de 
Segurança da 
Informação e 
Comunicações; 
 -Conselho 
Universitário 
(CONSUN). 
_________________ 
 
 
 
 -Ouvidoria; 
 -Gabinete da Reitoria 
 
 
_________________ 
. 
 
  
-Ouvidoria; 
 -Escritório de 
Processos. 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Ouvidora. 
 

 
 
 
 
 
 
_____________ 
 
 

Comitê de 
Segurança da 
Informação e 

Comunicações. 
 
 
 
_____________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ouvidora 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

2.3.3 Atendimento: 
sustentado 

 
 

2.3.6. Análise preliminar: 
otimizado 

 
 

2.3.7 Linguagem e 
adequação de respostas: 

otimizado 
 

_____________________ 
 
 

3.1.1 Capacidades para a 
pesquisa: 

 básico 
 
 
 

3.2.1 Relacionamento 
com os Conselhos de 

Usuários: 
 sustentado 

 
3.2.2 Engajamento de 

Conselheiros: 
sustentado 

 
3.2.3 Utilidade da 

relação: 
sustentado 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Elaborar manual de 
procedimentos internos 
da Ouvidoria. 
 
 
 
 
 
 
__________________ 
 
 
 
 
 
 
 
Realização periódica 
de enquetes acerca 
dos serviços oferecidos 
ao público externo. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Registrar boas práticas de 
atendimento ao usuário; 
 
Uniformizar o tratamento ao 
usuário e suas demandas; 
 
Propiciar ao usuário 
respostas completas, 
suficientes e de fácil 
compreensão; 
 
________________________ 
 
 
 
-Visar a melhoria dos 
serviços externos oferecidos 
pela UFPel; 
 
-Adequar os serviços de 
forma a atender às 
necessidades dos usuários 
externos; 
 
-Facilitar ao usuário a 
obtenção dos serviços 
disponibilizados pela UFPel; 
 
-Conhecer a opinião dos 
usuários acerca dos serviços 
ofertados. 

 
 
 
-Verificar alguns modelos; 
 
-Buscar algumas orientações 
na documentação 
disponibilizada pela CGU; 
 
-Adaptar o texto aos usuários 
da UFPel. 
 
 
 
________________________ 
 
 
 
-Atualizar os serviços 
publicados no gov.br; 
 
-Elaborar enquetes; 
 
-Chamamento de usuários 
para responder às enquetes, 
por meio de divulgação de 
adesão à Plataforma de 
Conselho de Usuários; 
 
-Publicizar os relatórios 
oriundos das pesquisas 
realizadas. 
 
 

 
 
 
 
 

Julho/2022 a 
Fev/2023. 

 
 
 
 
 
 
 

_________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Jun/2022 a Set/2022 

 
 
 
 
  
-Ouvidoria 
 
 
 
 
 
 
 
 
_________________ 
 
 
 
-Ouvidoria; 
 
-Coordenação de 
Comuncação Social – 
CCS; 
 
-Superintendência de 
Gestão deTecnologia 
da Informação e 
Comunicação – 
SGTIC; 
 
Coordenação de 
Registros 
Acadêmicos – CRA. 

 
 
 
 
  

Ouvidora. 
 
 
 
 
 
 
 
 
_____________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ouvidora 



 


