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APRESENTAÇÃO

O presente Plano de Trabalho objetiva, de forma clara e transparente, orientar as
ações e etapas a serem realizadas pela Ouvidoria da UFRPE durante o ano de
2024.
Ressaltamos que as ações mais típicas, contínuas e rotineiras não foram abordadas
neste Plano de Trabalho.

As atividades planejadas neste Plano de Trabalho encontram-se alinhadas ao
proposto pelo Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública – MMOuP desenvolvido
pela Controladoria-Geral da União - CGU para apoiar o processo de melhoria
continuada na gestão das unidades de ouvidoria pública.

O MMOuP é um instrumento de referência para os gestores de Ouvidoria no
processo de otimização dos objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria,
de apoio aos gestores, dentro de uma lógica de aperfeiçoamento contínuo da
unidade. É de uso obrigatório pelas unidades que compõem o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (SisOuv), ou seja, deve ser observado pela Ouvidoria
da UFRPE.

Considerando o início do 2º Ciclo de Avaliação da Maturidade, em 18/03/24, o
presente Plano de Trabalho poderá sofrer ajustes ao longo do ano, para
adequação, elevação e efetivação da melhoria da maturidade da Ouvidoria da
UFRPE, ou conforme demandas apresentadas pelos órgãos de controle.
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METODOLOGIA

No processo de elaboração do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o exercício de
2024 foram levados em conta as atribuições previamente definidas pela Lei nº
13.460/17 e pelo Regimento Interno da Ouvidoria, assim como:

1. O Relatório de Gestão Anual da Ouvidoria de 2023, que registra as principais
ações da unidade no exercício anterior, e no qual é possível identificar ações que
demandam continuidade em sua execução;

2. O autodiagnóstico de maturidade e avanço do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Pública – MMOuP, conforme metas estabelecidas no Plano de Ação do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública – MMOuP, cujo processo de
implantação foi iniciado na UFRPE no final de 2022; e

3. As novas demandas para o presente ano, que para a sua abordagem deverão
contar com o reforço da equipe da Ouvidoria.
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EQUIPE DA
OUVIDORIA

A Ouvidoria da UFRPE possui apenas uma servidora pública, Norma Nancy E. S. da
Silva, ocupante do cargo de Assistente em Administração, designada para a função
de Ouvidora pela Portaria nº 1527/2022-GR/UFRPE. A Ouvidora não possui
substituto legalmente instituído e conta também com o apoio de uma colaboradora
terceirizada a realizar serviços de recepcionista.
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Norma Nancy Bruna Cristina
Ouvidora Recepcionista

Servidora técnica
administrativa. 
Graduada em direto,
especialista em políticas
públicas, mestre e doutora
em educação em ciências.

Terceirizada



RISCOS

A reduzida composição da equipe da Ouvidoria e as múltiplas atribuições que
compete a unidade, torna necessária a ampliação da sua força de trabalho, de
modo que, por exemplo, licenças, afastamentos ou treinamentos, não prejudiquem
a execução ágil e eficiente das atividades. Tal situação representa risco
operacional ao cumprimento integral do presente plano de trabalho.

PÁGINA 8



BASE LEGAL

A Ouvidoria da UFRPE é órgão de apoio e assessoramento, diretamente vinculado à
Reitoria, criada pela Resolução CONSU n° 148/2005, atualizada através da
Resolução CONSU nº 351/2023. Atua como um canal de comunicação e interlocução
entre o usuário de serviços públicos e a Universidade, viabilizando que anseios
sejam acolhidos com urbanidade, cordialidade, ética, respeito, privacidade,
imparcialidade e impessoalidade, contribuindo com a promoção democracia
participativa e controle social.

A Ouvidoria é responsável pelo recebimento e tratamento de manifestações do tipo
DENÚNCIA, RECLAMAÇÕES, SOLICITAÇÕES, SUGESTÕES e ELOGIOS, relacionadas
a qualquer serviço prestado pela UFRPE, fazendo-as chegar aos setores
competentes.

A Ouvidoria atua em cumprimento ao disposto em todo o ordenamento jurídico
brasileiro, especialmente, aos seguintes normativos:

O art. 37 da Constituição Federal de 1998, com destaque para o §3º, que garante a participação dos

cidadãos na gestão da Administração pública;

A Lei nº 13.460/2017, que dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos

serviços públicos da administração pública;

O Decreto nº 9.094/2017, que regulamenta dispositivos da Lei nº 13.460/2017, dispõe sobre a

simplificação do atendimento prestado aos usuários dos serviços públicos, entre outros; 

O Decreto nº 9.492/2018, que regulamenta a Lei nº 13.460/2017, institui o Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo federal, entre outros; 

O Decreto nº 10.153/2019, que dispõe sobre as salvaguardas de proteção à identidade dos

denunciantes de ilícitos e de irregularidades praticados contra a administração pública federal direta e

indireta e altera o Decreto nº 9.492, de 5 de setembro de 2018; 

Portaria Normativa CGU nº 116, de 18 de março de 2024, que estabelece orientações para o exercício

das competências das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, instituído pelo

Decreto nº 9.492, de 5 de setembro de 2018, no âmbito do Poder Executivo federal, e dá outras

providências.
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AVALIAÇÃO DO
PLANO DE
TRABALHO
ANTERIOR

Para efeito de continuidade das atividades, antes de adentrar no novo plano de
trabalho, é necessário avaliar o cumprimento do plano de trabalho anterior, referente
ao exercício de 2023, para que, a depender do status das atividades, reprogramá-las
para o novo planejamento. Tal avaliação foi realizada e está registrada no Plano de
Trabalho de 2023, divulgado no site da Ouvidoria (www.ouvidoria.ufrpe.br). Na figura
a seguir, consta a síntese da avaliação, com a indicação de duas ações não
executadas (5.7 e 5.16). 
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A ação 5.7 se refere a “Reforçar junto à Alta Administração a ativação do módulo
Ouvidoria no Sistema Integrado de Gestão (SIG)”. Tornou-se inexequível pelo fato de
não ter sido contratado pela instituição o módulo ouvidoria do SIG, bem como pela
intenção de se implementar o Fala.BR em todos os seus módulos junto aos gestores
da UFRPE.

A ação 5.16 se refere a implementação do projeto “Ouvidoria Itinerante”, que
depende de recursos financeiros de diárias e deslocamentos para as unidades
acadêmicas e campi avançados. Foi realizada divulgação por meios digitais e junto
aos gestores, sobre a Ouvidoria e suas atividades.



PLANO DE
TRABALHO 2024
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As principais atividades a serem desenvolvidas pela Ouvidoria durante o ano de
2024 estão descritas a seguir e são consideradas essenciais para alcançar a
maturidade necessária (MMOuP), aprimorar cada vez mais os serviços prestados e
consolidar a Ouvidoria da UFRPE como órgão permanente de interlocução entre o
usuário e a Universidade, promovendo a participação e o controle social.

Destaca-se que, por se tratar de um planejamento, as atividades e os períodos de
execução podem sofrer ajustes. O planejamento da Ouvidoria para 2024 inclui as
ações, etapas e os prováveis períodos de realização.
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RESULTADOS
ESPERADOS
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A Ouvidoria da UFRPE tem como objetivo proporcionar aos usuários um serviço de
qualidade, prestado com cortesia e celeridade, através da busca pela excelência no
atendimento das demandas recebidas, aliada a todas as ações citadas neste plano
de trabalho.

Alguma das ações previstas neste Plano de Trabalho estão relacionadas ao Projeto
“Ouvidoria Itinerante: Fortalecendo a Comunicação e a Participação na UFRPE”,
que almeja facilitar o acesso à Ouvidoria pela comunidade universitária dos campi da
UFRPE fora de Recife, cidade onde está localizada. A Ouvidoria Itinerante é a
ouvidoria que se desloca e transita pela instituição, oportunizando a escuta dos
membros da comunidade universitária no local em que se encontram. 

A execução do presene plano de trabalho também almeja a promoção da
sensibilização interna e externa sobre a importância da comunicação e da cultura da
participação e transparência, tendo em vista que está alinhado com as diretrizes
estabelecidas no MMOuP da Ouvidoria da UFRPE, de forma a buscar o
comprometimento e a melhoria dos serviços prestados pela unidade. 

Dentro das perspectivas de atuação, bem como, da realidade da unidade de
ouvidoria, em processo de fortalecimento dos recursos humanos, espera-se que se
consiga alcançar os resultados elencados abaixo, independentemente das ações já
atendidas sob o controle interno e externo: 

Melhora contínua dos indicadores de eficiência e da imagem da instituição;1.

Aumento da maturidade da Ouvidoria no contexto do MMOuP;2.

Contribuir para o aprimoramento dos serviços prestados pela instituição; 3.

Contribuir com bom e permanente relacionamento do usuário do serviço com a

instituição; 

4.

Sensibilizar os gestores da UFRPE quanto ao ajuste e aperfeiçoamento da

prestação do serviço público; e 

5.

Incentivar a valorização do elemento humano na instituição.6.



CONSIDERAÇÕES
FINAIS
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Objetiva-se com o presente Plano de Trabalho ganhos de eficiência e governança
relevantes para o desempenho das atividades da Ouvidoria da UFRPE e melhoria dos
serviços ofertados pela UFRPE. 

Destaca-se que as ações descritas neste planejamento podem sofrer alterações
tanto nas suas etapas, quanto nos períodos a serem executados, tendo em vista
novas demandas que surjam no decorrer do ano, demandas dos órgãos de controle,
ajustes relativos ao 2º Ciclo avaliativo do MMOuP, bem como atualizações e edições
de atos normativos.
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