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PLANO DE TRABALHO 2026 

1.​ APRESENTAÇÃO 

 

A Ouvidoria-Geral (OG) e o Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) da Universidade Federal de 

Lavras (UFLA) apresentam o Plano de Trabalho para o ano de 2026, com o objetivo de organizar, sistematizar 

e nortear as ações a serem desenvolvidas ao longo do exercício. 

Apesar de constituírem setores independentes na estrutura organizacional da UFLA, ambos 

vinculados diretamente à Reitoria, a Ouvidoria-Geral e o SIC desenvolvem atividades normatizadas pela 

Controladoria-Geral da União (CGU), especialmente no que se refere à tramitação de manifestações 

registradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação – Fala.BR, sendo a Ouvidoria 

responsável pelas manifestações de ouvidoria e o SIC pelos pedidos de acesso à informação. 

Considerando que a Ouvidora-Geral exerce, cumulativamente, a função de Coordenadora do SIC, e 

que ambas as unidades compartilham fluxos de trabalho, o presente Plano de Trabalho é elaborado de 

forma conjunta, integrando as ações da OG e do SIC, com foco na transparência pública, participação social, 

acesso à informação, melhoria dos serviços institucionais e fortalecimento da governança no âmbito da 

Universidade Federal de Lavras. 

2.​ IDENTIFICAÇÃO DA UNIDADE 

Unidade: Ouvidoria-Geral (OG) e Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) 

Vinculação: Reitoria - UFLA 

Responsável: Isabella Rodrigues Jerônimo 

Cargo: Assistente em Administração 

Funções: Ouvidora-Geral e Coordenadora do SIC 

 
Designações: 

Portaria nº 610, de 30 de julho de 2025 (Ouvidora-Geral) 

Portaria nº 609, de 30 de julho de 2025 (Coordenadora do SIC) 
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3.​ BASE NORMATIVA E INSTITUCIONAL 

​ O presente Plano de Trabalho foi elaborado em observância à Lei nº 12.527/2011 (LAI), Normativas 

de diretrizes da Controladoria-Geral da União (CGU), Regimento Interno do SIC (Resolução CUNI nº 

020/2022), Regimento Interno da Ouvidoria-Geral da UFLA (Resolução CUNI nº 021/2022) e às diretrizes 

institucionais de governança, transparência e controle social da UFLA. 

4.​ FORÇA DE TRABALHO 

Atualmente, a Ouvidoria-Geral e o Serviço de Informação ao Cidadão da UFLA contam com apenas 

uma servidora efetivamente atuante na execução das atividades de ambas as unidades, qual seja, a 

Ouvidora-Geral, que também exerce a função de Coordenadora do SIC. 

No momento, não há Secretaria Administrativa formalmente designada, nem Estrutura formal 

implementada da Coordenadoria de Atendimento da Mulher e da Diversidade, prevista no Regimento 

Interno da Ouvidoria-Geral. 

Conforme o art. 2º da Resolução Cuni nº 020/2022, o SIC deveria dispor de Coordenação e 

Secretaria Administrativa. Da mesma forma, o art. 7º da Resolução Cuni nº 021/2022 prevê a composição 

da Ouvidoria-Geral com Ouvidor(a)-Geral, Coordenadoria de Atendimento da Mulher e da Diversidade e 

Secretaria Administrativa. 

Diante do volume de demandas oriundas da Plataforma Fala.BR, dos e-mails institucionais, das 

exigências legais e das atribuições normativas das unidades, evidencia-se a necessidade de ampliação da 

força de trabalho e estruturação formal da OG e do SIC, a fim de assegurar maior eficiência, celeridade, 

conformidade normativa e qualidade no atendimento ao cidadão. 

5.​ RECURSOS NECESSÁRIOS À CONSECUÇÃO DAS AÇÕES 

Para a execução das ações previstas neste Plano de Trabalho, a Ouvidoria-Geral e o Serviço de 

Informação ao Cidadão contam, atualmente, com a atuação de uma única servidora, responsável 

cumulativamente pelas atribuições da Ouvidoria e do SIC, inexistindo, no momento, secretaria 

administrativa formalmente designada, estagiários(as), bolsistas ou estrutura implementada da 

Coordenadoria de Atendimento da Mulher e da Diversidade, conforme previsto nos regimentos internos das 

unidades. 
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No que se refere aos recursos tecnológicos e materiais, as atividades são desenvolvidas por meio da 

Plataforma Fala.BR, do sistema de e-mails institucionais, do portal institucional da UFLA (páginas da 

Ouvidoria e do SIC), de ferramentas de edição de documentos, sistemas administrativos institucionais, 

equipamentos de informática, acesso à internet e infraestrutura física disponibilizada pela Universidade. 

Ressalta-se que a Ouvidoria-Geral e o Serviço de Informação ao Cidadão não dispõem de orçamento 

próprio, sendo suas ações executadas com o apoio de recursos institucionais indiretos, bem como por meio 

de articulação e cooperação com unidades parceiras, especialmente nas áreas de comunicação 

institucional, governança, transparência e desenvolvimento de ferramentas tecnológicas. 

6.​ OBJETIVOS GERAIS 

Planejar, organizar e executar, de forma integrada, as ações da Ouvidoria-Geral e do Serviço de 

Informação ao Cidadão da UFLA no exercício de 2026, garantindo a adequada gestão das manifestações, o 

cumprimento da Lei de Acesso à Informação, o fortalecimento da transparência pública, da participação 

social e da melhoria contínua dos serviços institucionais. 

7.​ OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

●​ Garantir a adequada recepção, tramitação e tratamento das manifestações registradas na 

Plataforma Fala.BR; 

●​ Assegurar o cumprimento dos prazos legais relacionados à Ouvidoria e à Lei de Acesso à 

Informação; 

●​ Manter atualizados os canais institucionais de transparência ativa e comunicação com o cidadão; 

●​ Aperfeiçoar os fluxos de trabalho da OG e do SIC; 

●​ Fortalecer a cultura de transparência e controle social na UFLA; 

●​ Promover a capacitação contínua em ouvidoria, LAI e Fala.BR; 

●​ Desenvolver ferramentas tecnológicas de monitoramento e gestão de dados; 

●​ Consolidar relatórios gerenciais e diagnósticos institucionais; 

●​ Integrar as ações das unidades às diretrizes da Agenda 2030 e dos ODS; 

●​ Planejar estrategicamente as ações institucionais para exercícios futuros. 
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8. ALINHAMENTO COM A AGENDA 2030 E OS OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTÁVEL 

(ODS) 

As ações previstas neste Plano de Trabalho estão alinhadas à Agenda 2030 da Organização das 

Nações Unidas, especialmente no que se refere ao fortalecimento da transparência pública, da participação 

social, do acesso à informação, da equidade e da melhoria contínua dos serviços públicos. 

A atuação integrada da Ouvidoria-Geral e do Serviço de Informação ao Cidadão contribui para a 

promoção de uma gestão pública mais eficiente, acessível, inclusiva e orientada ao cidadão, em 

consonância com os princípios da governança pública, integridade, transparência e responsabilidade 

institucional. 

8.1. ODS Prioritários Relacionados à Atuação da OG e do SIC 

ODS 16 – Paz, Justiça e Instituições Eficazes​

Contribuição: fortalecimento de instituições transparentes, responsáveis e eficazes por meio da gestão das 

manifestações, do acesso à informação e da transparência ativa. 

ODS 10 – Redução das Desigualdades​

Contribuição: garantia de canais acessíveis de escuta e manifestação para toda a sociedade, inclusive 

públicos em situação de vulnerabilidade. 

ODS 5 – Igualdade de Gênero​

Contribuição: tratamento qualificado de manifestações sensíveis e fortalecimento institucional de canais 

relacionados à equidade, diversidade e direitos, considerando a previsão regimental da Coordenadoria de 

Atendimento da Mulher e da Diversidade, ainda em processo de estruturação. 

9. AÇÕES, METAS E RESULTADOS ESPERADOS 

9.1 Recepção, Tramitação e Tratamento das Manifestações de Ouvidoria e SIC 

Natureza Ação contínua (mediante demandas) 

 
 

Descrição 

Recepção, análise, classificação, tramitação, acompanhamento e resposta às 
manifestações de ouvidoria e aos pedidos de acesso à informação registrados 
na Plataforma Fala.BR, incluindo controle de prazos legais, interlocução com 
unidades responsáveis e consolidação de dados. 
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Meta Tratar 100% das manifestações recebidas dentro dos prazos legais. 

ODS relacionados ODS 16 e ODS 10. 

 
Resultados Esperados 

●​ Cumprimento da legislação aplicável; 
●​ Qualificação das respostas institucionais; 
●​ Fortalecimento do controle social. 

 

9.2 Atualização e Inserção de Informações no Site da OG e do SIC 

Natureza Ação contínua (mediante demandas) 

 
Descrição 

Atualização permanente das páginas institucionais da Ouvidoria-Geral e do SIC, 
com inserção de orientações, relatórios, normativas, canais de atendimento e 
conteúdos de transparência ativa. 

Meta Manter as páginas institucionais atualizadas ao longo de 2026. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados ●​ Ampliação do acesso à informação; 
●​ Fortalecimento da transparência ativa. 

 

9.3 Resposta aos E-mails Institucionais da OG e do SIC 

Natureza Ação contínua (mediante demandas) 

 
Descrição 

Atendimento às comunicações recebidas por e-mail, com orientação ao 
cidadão, esclarecimentos institucionais e direcionamento aos canais oficiais 
adequados. 

Meta Assegurar respostas tempestivas às mensagens recebidas. 

ODS relacionados ODS 16 e ODS 10 

Resultados Esperados ●​ Melhoria do atendimento ao público; 
●​ Maior eficiência na comunicação institucional. 
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9.4 Inclusão e Atualização de Perfis no Fala.BR 

Natureza Ação contínua (mediante demandas) 

 
Descrição 

Gestão e atualização dos perfis dos(as) colaboradores(as) responsáveis pelo 
tratamento das manifestações na Plataforma Fala.BR, conforme a estrutura 
institucional. 

Meta Manter os perfis e fluxos de tramitação atualizados. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados ●​ Otimização da distribuição das demandas; 
●​ Organização dos fluxos internos. 

 

9.5 Capacitação da equipe ao longo de 2026 

Natureza Ação contínua (conforme Plano de Capacitação) 

 
Descrição 

Participação em cursos, eventos e capacitações, especialmente os ofertados 
pela ENAP e por órgãos de controle, com foco em Ouvidoria, LAI, Fala.BR, 
transparência e governança. 

Meta Participar de ações formativas ao longo do exercício. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados ●​ Atualização técnica contínua; 
●​ Alinhamento às boas práticas da CGU. 

 

9.6 Participação em Reuniões Internas, Órgãos de Controle e Comissões  

Natureza Mediante demandas 

 
Descrição 

Participação em reuniões institucionais, comissões, grupos de trabalho e 
encontros relacionados às atribuições da Ouvidoria e do SIC. 

Meta Atender às convocações institucionais pertinentes às unidades. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados esperados ●​ Integração institucional; 
●​ Fortalecimento da governança. 
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9.7 Elaboração da Prestação de Contas da Ouvidoria-Geral à SGV 

Prazo Janeiro/2026 

Descrição Elaboração e encaminhamento da Prestação de Contas anual da 
Ouvidoria-Geral à Superintendência de Governança. 

Meta Apresentar a prestação de contas dentro do prazo institucional. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados: ●​ Transparência administrativa; 
●​ Subsídio à tomada de decisão institucional. 

 

9.8 Elaboração e Publicação do Relatório Anual 2025 (OG e SIC) 

Prazo Fevereiro/2026 

 
Descrição 

Consolidação de dados quantitativos e qualitativos das manifestações e 
pedidos de acesso à informação, análise de indicadores e publicação do 
relatório anual das unidades. 

Meta Publicar o Relatório Anual no portal institucional. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados: ●​ Transparência ativa; 
●​ Diagnóstico institucional baseado em evidências. 
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9.9 Revisão da Carta de Serviços da UFLA 

Prazo Maio/2026 

 
Descrição 

Revisão da Carta de Serviços da UFLA, em articulação com os(as) gestores(as) 
dos serviços institucionais, visando à atualização das informações 
disponibilizadas ao cidadão. 

Meta Atualizar as informações dos serviços ofertados pela instituição. 

ODS relacionados ODS 16  e ODS 10 
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9.10 Atualização do Rol de Informações Classificadas na Plataforma Fala.BR (em parceria com a AMLAI) 

Prazo Junho/2026 

 
Descrição 

Atualização do rol de informações classificadas e desclassificadas, em 
conformidade com a legislação vigente, em parceria com a Autoridade de 
Monitoramento da LAI. 

Meta Manter o rol atualizado ao longo do exercício. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados: ●​ Conformidade com a Lei de Acesso à Informação; 
●​ Segurança jurídica e transparência. 

9.11 Campanha de Divulgação da Ouvidoria e do SIC (em parceria com a Dcom) 

Prazo Contínua - Junho a Dezembro/2026 

 
Descrição 

Atualização permanente das páginas institucionais da Ouvidoria-Geral e do SIC, 
com inserção de orientações, relatórios, normativas, canais de atendimento e 
conteúdos de transparência ativa. 

Meta Manter as páginas institucionais atualizadas ao longo de 2026. 

ODS relacionados ODS 16 e ODS 10 

Resultados Esperados: ●​ Ampliação do conhecimento dos canais institucionais; 
●​ Uso mais qualificado da Plataforma Fala.BR. 

9.12 Elaboração de Projeto para Divulgação de Cursos ENAP (Fala.BR) 

Prazo Julho/2026 
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Descrição 

Elaboração de projeto para divulgação de cursos da ENAP voltados à 
capacitação de gestores responsáveis pelo tratamento de manifestações no 
Fala.BR. 

Meta Estruturar e divulgar o projeto internamente. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados: ●​ Padronização de procedimentos; 
●​ Melhoria na qualidade das respostas institucionais. 

9.13 Criação de Ferramentas Tecnológicas e de Inovação (Painéis) 

Prazo Julho/2026 

 
Descrição 

Atualização permanente das páginas institucionais da Ouvidoria-Geral e do SIC, 
com inserção de orientações, relatórios, normativas, canais de atendimento e 
conteúdos de transparência ativa. 

Meta Manter as páginas institucionais atualizadas ao longo de 2026. 

ODS relacionados ODS 16  

Resultados Esperados: ●​ Gestão baseada em dados; 
●​ Maior transparência e eficiência administrativa. 

9.14  Integração da Agenda 2030 às Atividades da OG e do SIC 

Natureza Ação transversal e contínua 

 
Descrição 

Incorporação dos princípios da Agenda 2030 e dos Objetivos de 
Desenvolvimento Sustentável às práticas institucionais da Ouvidoria-Geral e do 
SIC, por meio do alinhamento das ações de transparência, participação social, 
acesso à informação, relatórios e comunicação institucional. 

Meta Alinhar as atividades da OG e do SIC às diretrizes da Agenda 2030 ao longo do 
exercício de 2026. 

ODS relacionados ODS 16, ODS 10 e ODS 5 

Resultados Esperados: ●​ Fortalecimento da governança institucional; 
●​ Consolidação de práticas alinhadas à sustentabilidade e transparência 
pública; 
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​  10. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O presente Plano de Trabalho consolida as diretrizes operacionais e estratégicas da Ouvidoria-Geral 

e do Serviço de Informação ao Cidadão da UFLA para o exercício de 2026, estabelecendo parâmetros 

objetivos para a organização das atividades, definição de prioridades e acompanhamento das entregas 

institucionais. 

Considerando a centralidade da Ouvidoria e do SIC no fortalecimento da transparência pública, do 

controle social e da melhoria contínua dos serviços prestados pela Universidade, as ações planejadas 

buscam não apenas assegurar o cumprimento das obrigações legais, mas também qualificar os processos 

internos, fomentar a cultura de integridade e ampliar a confiança da sociedade na instituição. 

Ressalta-se que a execução integral e qualitativa das atividades previstas está diretamente 

relacionada à adequação da estrutura organizacional das unidades, conforme estabelecido em seus 

regimentos internos, especialmente no que se refere à ampliação da força de trabalho e à implementação 

das estruturas ainda não formalizadas. 

Por fim, o alinhamento das ações às diretrizes da Agenda 2030 e aos Objetivos de Desenvolvimento 

Sustentável reforça o compromisso institucional com uma gestão pública transparente, inclusiva, 

responsável e orientada a resultados, contribuindo para o aprimoramento contínuo da governança 

universitária. 

Lavras, 26 de fevereiro de 2026. 

Elaborado por: 

 

Isabella Rodrigues Jerônimo  

Ouvidora-Geral e Coordenadora do Serviço de Informação ao Cidadão 
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●​ Integração das ações das unidades às diretrizes estratégicas nacionais 
e internacionais. 
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