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Relatório Anual de Gestão da Ouvidoria Geral - Ano 
base: 2025. Este documento tem o objetivo de 
fortalecer o ambiente de transparência por meio do 
registro das atividades desenvolvidas pela gestão 
interna da Ouvidoria Geral da Universidade Federal do 
Ceará e em cumprimento do que prevê o Regimento 
Interno da Ouvidoria Geral (Resolução nº 
16/CONSUNI/2025, de 25 de abril de 2025) quanto às 
atribuições do mencionado órgão. O relatório também 
pretende contribuir com o atendimento às orientações 
previstas na alínea "c" do inciso I do art. 8º e 9º da IN 
84/2020/TCU, no inciso I do art. 6º da da DN 
198/2022/TCU; e Acórdão 2.299/2021-TCU-Plenário.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
Nota da equipe técnica: Para a estruturação deste relatório, foi utilizada a ferramenta de inteligência artificial OpenAI, por 
meio do sistema ChatGPT, exclusivamente como instrumento de apoio à redação. Ressalta-se que não houve o 
compartilhamento de quaisquer dados pessoais, sensíveis ou confidenciais durante sua utilização. A versão final do 
documento passou por revisão integral realizada pela equipe técnica da Ouvidoria Geral, que assume plena responsabilidade 
pelo conteúdo apresentado. 
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Apresentação 

 
É com satisfação que apresentamos o Relatório Anual de Gestão da Ouvidoria 

Geral, que reúne os principais resultados alcançados ao longo de 2025. O documento tem 
como objetivo fortalecer a transparência institucional, por meio do registro e da análise das 
atividades desenvolvidas pela gestão interna da Ouvidoria Geral da Universidade Federal 
do Ceará. 

O relatório reflete tanto as demandas que surgiram ao longo do ano quanto as ações 
previamente planejadas. A diversidade de temas, pessoas e contextos atendidos, por meio 
do sistema Fala.BR, de ligações telefônicas, e-mails, atendimentos presenciais e virtuais, 
bem como de reuniões com unidades da Universidade e com a Controladoria-Geral da 
União (CGU), evidencia a ampla capilaridade da Ouvidoria. Esse conjunto de interações 
demonstra o fortalecimento gradual da Ouvidoria como um espaço institucional de escuta, 
orientação, mediação e esclarecimento de demandas da comunidade acadêmica e da 
sociedade. 

O documento está organizado em sete eixos temáticos, que abordam a estrutura 
organizacional da Ouvidoria, os resultados das manifestações, os resultados da 
transparência passiva, com destaque para o atendimento às solicitações de acesso à 
informação, e os indicadores de transparência ativa, incluindo dados abertos e e-Agendas. 
Também são apresentados a Carta de Serviços ao Usuário, o Modelo de Maturidade da 
Ouvidoria, as ações exitosas, as principais potencialidades e dificuldades enfrentadas, as 
ações planejadas para 2026 e, por fim, as considerações finais. 

 
 

Boa leitura!  
 
Prof.ª Verônica Morais Ximenes (Ouvidora Geral da UFC)  
 
 
Equipe técnica:  
 
Ycaro Coelho Pereira (Membro da Ouvidoria Geral)  
Lucas Macêdo de Queiroz (Membro da Ouvidoria Geral)  
Luciana Albuquerque Cavalcante (Membro da Ouvidoria Geral)  
Ana Maria de Lima Simões (Membro da Ouvidoria Geral)  
Fernando Henrique Monteiro Carvalho (Membro da Ouvidoria Geral) 
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1 Estrutura de trabalho da Ouvidoria Geral 
 

Esta seção apresenta as atribuições, a estrutura de pessoal e os serviços vinculados 
à Ouvidoria Geral, que atua como canal institucional de escuta, participação e diálogo entre 
usuários, comunidade acadêmica, sociedade e a gestão universitária. Compete à unidade 
assegurar o acolhimento adequado e o tratamento qualificado das manifestações recebidas 
(elogios, sugestões, solicitações de providências, pedidos de acesso à informação, 
reclamações, denúncias e pedidos de simplificação) cujos registros constituem importante 
fonte de dados para avaliação contínua dos serviços e aprimoramento das práticas 
institucionais. 
 
1.1 Atribuições da Ouvidoria Geral  

Na UFC, a atuação da ouvidoria corresponde ao conjunto de atividades relacionadas 
às orientações dos documentos normativos e técnicos do poder executivo federal sobre a 
área. Nesse sentido, o Art 5º do Regimento Interno da Ouvidoria Geral (Resolução nº 
16/CONSUNI, de 25 de abril de 2025) destaca as atribuições sob a responsabilidade do 
órgão. Além do Regimento Interno, é importante mencionar que as atividades da Ouvidoria 
da UFC se fundamentam em normativos do poder executivo federal como os documentos 
destacados a seguir:   
 

●​ Lei nº 13.460/2017 -  Dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos do 
usuário dos serviços públicos da administração pública; 

●​ Decreto nº 9.492/2018 - Regulamenta os procedimentos para a participação, a 
proteção e a defesa dos direitos do usuário de serviços públicos; 

●​ Portaria Normativa nº 116, de 18 de março de 2024 - Estabelece orientações para 
o exercício das competências das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder 
Executivo federal; 

●​ Lei n.º 12.527/2011 - 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; 

●​ Decreto n.º 7.724/2012 - Regulamenta a Lei nº 12.527, de 18 de novembro de 
2011, que dispõe sobre o acesso a informações; 

●​ Resolução n.º 32/CONSUNI, de 23 de agosto de 2024 - Atualização do Regimento 
da Reitoria; 

●​ Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD); 
●​ Decreto n.º 8.777/2016 - Institui a Política de Dados Abertos do Poder Executivo 

federal; e  
●​ Decreto n.º 10.889/2021 - Dispõe sobre a divulgação da agenda de compromissos 

públicos e a participação de agentes públicos, no âmbito do Poder Executivo 
federal, em audiências e sobre a concessão de hospitalidades por agente privado, 
e institui o Sistema Eletrônico de Agendas do Poder Executivo federal - e- 
Agendas. 

 

 

https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2025/05/sei-5633578-resolucao-conselhos-comites-16-consuni-de-25-de-abril-de-2025-1.pdf
https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2025/05/sei-5633578-resolucao-conselhos-comites-16-consuni-de-25-de-abril-de-2025-1.pdf
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1.2 Membros da equipe técnica da Ouvidoria Geral 
 

A equipe da Ouvidoria Geral está composta pelos(as) seguintes servidores e 
servidoras: 

●​ Profa. Verônica Morais Ximenes (ouvidora geral); 
●​ Ycaro Coelho Pereira (assistente em administração); 
●​ Lucas Macêdo de Queiroz (assistente em administração); 
●​ Luciana Albuquerque Cavalcante (assistente em administração); 
●​ Fernando Henrique Monteiro Carvalho (administrador); e 
●​ Ana Maria de Lima Simões (secretária executiva). 

 
Registre-se que todos e todas desempenham a atribuição prioritária de apoio ao 

atendimento dos usuários, especialmente no recebimento e encaminhamento das 
manifestações oriundas da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação - 
Fala.BR. A gestão da Ouvidora Geral é exercida pela Prof.ª Verônica Morais Ximenes 
conforme consta na Portaria nº 1924/PROGEP/UFC, de 25 de abril de 2024 que também 
exerce a função de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso à Informação (AMLAI), 
responsável pelo Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) como consta na Portaria nº 89, 
de 06 de março de 2024. 

Os atendimentos de ouvidoria são realizados por meio dos telefones (85) 
3366-7339/3366-7344; de mensagens via Whatsapp (85) 3366-7339; do e-mail 
ouvidoria@ufc.br; do agendamento de videoconferência; e do atendimento presencial 
(agendado ou não com a equipe e com a gestão da Ouvidoria Geral). 

 
 

2 Resultados das atividades de 2025 
Os resultados estão organizados em três categorias: (i) atendimento das 

manifestações de ouvidoria; (ii) transparência passiva, referente às solicitações de acesso à 
informação; e (iii) transparência ativa. Os dados estatísticos foram extraídos dos painéis 
geridos pela Controladoria-Geral da União (CGU), especialmente o Painel Resolveu? e o 
Painel da Lei de Acesso à Informação. Os demais resultados correspondem às atividades, 
projetos e ações planejados e executados ao longo de 2025. 

 
2.1 Resultados dos atendimentos de Manifestação de Ouvidoria 

Os números informados pelos painéis da Controladoria Geral da União (CGU), 
relacionados ao tratamento de manifestações (Painel Resolveu?), representam o resultado 
do cumprimento do fluxo estabelecido no processo Tratamento de Manifestações de 
Ouvidoria. Esse processo foi mapeado pela equipe da Ouvidoria Geral em 2025 em 
conformidade com as orientações da Portaria Normativa nº 116, de 18 de março de 2024.  

 

https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2024/07/portaria-no-1924-progep-ufc-de-25-de-abril-de-2024-1.pdf
https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2024/07/portaria-no-89-de-06-de-marco-de-2024-lai-2.pdf
https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2024/07/portaria-no-89-de-06-de-marco-de-2024-lai-2.pdf
mailto:ouvidoria@ufc.br
https://ouvidoria.ufc.br/pt/descricao-das-atividades-processos-da-ouvidoria/
https://ouvidoria.ufc.br/pt/descricao-das-atividades-processos-da-ouvidoria/
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2.1.1 Números gerais de manifestações de ouvidoria 

Em 2025, foram registradas 908 manifestações de ouvidoria endereçadas à UFC. 
Desse total de 908, é importante destacar que 124 foram arquivadas, dentre as quais  74 
foram identificadas como duplicidades; 34 tinham falta de clareza ou insuficiência de dados 
que inviabilizaram o seu tratamento; e 1 era de competência de outro órgão. A Figura 1 
ilustra as informações descritas: 

Figura 1 - Total de manifestações de ouvidoria recebidas pela UFC (2025) 

 
 Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 

 
No âmbito da UFC, a média de atendimento das manifestações foi de 13,6 dias, 

correspondente a 22,66% do prazo máximo de 60 dias estabelecido pela CGU. O resultado 
evidencia a celeridade das respostas aos solicitantes e desempenho inclusive  em relação 
ao parâmetro nacional, cuja média, considerando os órgãos do Sistema de Ouvidorias do 
Poder Executivo federal, foi de 16,4 dias. 

A Tabela 1 apresenta o comparativo entre 2024 e 2025 quanto ao número de 
manifestações e aos indicadores de tempo de resposta. Observa-se que, em ambos os 
anos, 100% das respostas foram encaminhadas dentro do prazo regulamentar. Em 2025, 
registrou-se aumento no volume de manifestações, acompanhado de elevação do tempo 
médio de atendimento. Esse resultado pode estar associado, entre outros fatores, ao 
crescimento da demanda atendida sem alteração proporcional na composição da equipe, à 
realização de análises mais detalhadas para qualificação das respostas e à incorporação de 
novas atividades e ações estratégicas desenvolvidas pela Ouvidoria ao longo do período. 
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Tabela 1 - Atendimentos da UFC a partir do Fala.BR (2024 e 2025) 

Atributo analisado​ ​  2024 2025 

Número total de manifestações​  861​  908 

Tempo médio de atendimento  (dias)​  11,6 13,6 

Percentual de respostas dentro do prazo 100% 100% 

Percentual de respostas fora do prazo 0% 0% 

    Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 
 
 
2.1.2 Tipos de manifestações 

Com relação aos tipos de manifestações recebidas em 2025, o Painel Resolveu? 
(CGU) apontou as “Denúncias” e as “Reclamações” como as classificações mais 
recorrentes, representando 41,2% (310 denúncias) e 29,1% (219 reclamações). No caso 
das reclamações é possível identificar que os três principais temas foram: Fluxos e 
Procedimentos; Qualidade do Atendimento; e Restaurante Universitário. A Figura 2 
apresenta mais detalhes sobre o assunto: 

Figura 2 - Classificação das manifestações de ouvidoria (2025) 

 
 Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 
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No caso das denúncias, é possível identificar que os três principais temas foram: 

Assédio Moral, Educação Superior e Ações Afirmativas estão apresentados na Figura 3. 
Ressalta-se que, em 2025, a UFC desenvolveu um importante trabalho para o tratamento 
das Denúncias de Assédios e Discriminações com a aprovação a Política de Prevenção e 
Enfrentamento aos Assédios e às Discriminações no âmbito da Universidade Federal do 
Ceará (UFC) por meio da Resolução nº 49/CONSUNI/2025, de 25 de abril de 2025 que 
contou a participação ativa da Ouvidoria Geral no Grupo de Trabalho responsável pela sua 
elaboração. 

Figura 3 - Classificação de denúncias por assunto (2025) 

 
 Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 

 
  

2.1.3 Número de manifestações por mês 

O Painel Resolveu? apresenta a distribuição mensal das 908 manifestações 
registradas em 2025, correspondendo a média aproximada de 76 manifestações por 
mês. No período observado, fevereiro concentrou o maior volume de registros (107), 
seguido de março, junho e julho, com 85 manifestações em cada mês. Em sentido oposto, 
setembro e dezembro apresentaram os menores quantitativos, com 45 e 47 manifestações, 
respectivamente. A Tabela 2 detalha a distribuição desses dados ao longo do ano. 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2026/01/resolucao49-consuni-2025-1.pdf
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Tabela 2 - Número de manifestações recebidas por mês (2025) 

Mês Quantidade de Manifestações 

Janeiro 66 

Fevereiro 107 

Março 85 

Abril 74 

Maio 75 

Junho 85 

Julho 85 

Agosto 81 

Setembro 45 

Outubro 74 

Novembro 84 

Dezembro 47 

Total de manifestações 908 
              Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 

 
 
2.1.4 Resolutividade e satisfação do usuário 

Outra informação relevante extraída do Painel Resolveu? (CGU), apresentada na 
Figura 4, refere-se ao percentual de resolutividade das manifestações, conforme a 
percepção do usuário. No ano de 2025, a UFC registrou índice de resolutividade positiva de 
63,83% (respostas classificadas como “sim”), enquanto 32,17% das manifestações foram 
avaliadas como não resolvidas (“não”). 

Ao longo de 2025, a equipe da Ouvidoria intensificou o acompanhamento junto às 
unidades internas da UFC, com o objetivo de promover soluções mais efetivas às 
demandas apresentadas pela sociedade por meio das manifestações registradas na 
Plataforma Fala.BR. 
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 Figura 4 - Percentual de resolutividade (2025) 

 
                     Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 
 

A satisfação dos usuários dos serviços da Ouvidoria, aferida por meio do Painel 
Resolveu? (CGU) está retratada na Figura 5. O instrumento consiste em uma pesquisa de 
satisfação de caráter facultativo disponibilizada aos(às) autores(as) das manifestações com 
o objetivo de captar sua percepção acerca da experiência com o atendimento prestado pela 
unidade de ouvidoria. Observa-se que a taxa de adesão à pesquisa não é quantitativamente 
expressiva. Ainda assim, os dados obtidos constituem subsídio relevante para a análise da 
percepção de parte dos usuários que utilizam o serviço avaliado. 

Figura 5 - Satisfação do usuário dos serviços da ouvidoria (2025) 

 
  Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 28 de janeiro de 2026. 
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De acordo com os dados da pesquisa, aproximadamente 43,06% dos usuários 

declararam-se “muito satisfeitos” com o atendimento recebido. Observa-se, ainda, que 
58,33% do total de respondentes da classificaram sua experiência como de “satisfação 
média”. Cumpre esclarecer que, historicamente, a percepção de satisfação dos usuários 
tende a estar fortemente associada ao atendimento ou não da demanda apresentada, em 
detrimento de uma avaliação mais abrangente e qualificada de todas as etapas que 
compõem o processo de atendimento da Ouvidoria Geral. 

 
2.2 Resultados da Transparência Passiva (atendimentos de Solicitações de 
Acesso à Informação) 

 
Aleḿ das manifestações de ouvidoria, a Universidade, por meio da Ouvidoria 

Geral, também recebe os pedidos de acesso à informações cujo tratamento segue as 
orientações previstas na Lei de Acesso à Informação (Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 
2011). As demandas relacionadas são recepcionadas pela equipe de ouvidoria através da 
Plataforma Fala.BR. O mapeamento do processo de “Atendimento aos Pedidos de Acesso 
à Informação”, bem como de sua Gestão de Riscos contribuíram muito para qualificar o 
controle social, assegurar a efetividade da transparência ativa e passiva e garantir o acesso 
responsável à informação, em conformidade com a legislação vigente e com a proteção de 
dados pessoais. 

A CGU possibilita um monitoramento em tempo real dos pedidos de informação 
através de um dos seus painéis inteligentes, ou seja, o Painel Lei de Acesso à Informação. 
Assim, a partir dessa ferramenta são extraídas as informações para esta seção do relatório. 

 
 

2.2.1 Números gerais dos pedidos de acesso à informação 

Considerando o conjunto de 319 organizações monitoradas pela 
Controladoria-Geral da União (CGU) em 2025, a Universidade Federal do Ceará (UFC) 
posicionou-se como a 71ª instituição mais demandada pela sociedade no que se refere aos 
pedidos de acesso à informação, no período de 1º de janeiro a 31 de dezembro de 2025. 

Conforme dados do Painel da Lei de Acesso à Informação (LAI), os 336 pedidos de 
informação recebidos pela UFC em 2025 foram atendidos em um tempo médio de 17,5 
dias, que corresponde a 58,33% do tempo máximo que é de até 30 dias, definido pela LAI. 
Este resultado é muito importante, pois retrata a celeridade nas respostas disponibilizadas 
para o(a) solicitante. O que leva a um nível de satisfação alto com nota 4,64, sendo 5,00 o 
valor mais alto. A Figura 6 apresenta os principais resultados observados no referido 
período. 

 
 
 
 
 

 

http://fala.br
https://acessoainformacao.ufc.br/pt/plano-de-dados-abertos/plano-de-dados-abertos-2025-a-2027/
https://acessoainformacao.ufc.br/pt/plano-de-dados-abertos/plano-de-dados-abertos-2025-a-2027/
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Figura 6 - Visão geral dos pedidos de informação (2025) 

 
    Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/ 

Dados extraídos em 29 de janeiro de 2026. 
 
 
2.2.2 Situação dos pedidos de acesso à informação e recursos 
 

Em 2025, a Ouvidoria da UFC recebeu 336 solicitações de informações e atendeu 
100% dos pedidos de acesso à informação com a liberação ou com a negativa respaldada 
pela LAI com um tempo médio de 17,5 dias. É pertinente mencionar que todas as respostas 
emitidas respeitaram a LGPD.   

Dentre os temas mais recorrentes, destacam-se os pedidos de informações sobre: 

●​ Quantitativo de alunos com matrícula ativa 
●​ Edital de Remoção de Servidores 
●​ Dúvida sobre comprovação de renda - SISU UFC 
●​ Cargos vagos na Universidade 
●​ Solicitação de Informações sobre Governança de Dados na Universidade 
●​ Coleta de dados sobre docentes com deficiência para fins de pesquisa 

acadêmica 
●​ Bolsas de Doutorado 
●​ Estágio Probatório 
●​ Fluxo de denúncia  
●​ Acesso a dados 
●​ Valores orçamentários empenhados 

Em 2025, o acesso à informação foi concedido em 87,80% dos pedidos 
registrados, enquanto 5,06% foram negados (Figura 7). Esse resultado representa um 
aumento expressivo na taxa de concessão em comparação com 2024, quando o acesso foi 
concedido em 68,91% dos pedidos e o percentual de negativas foi de 27,41%. 
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Figura 7 - Decisões sobre a concessão de acesso aos pedidos (2025) 

 
  Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 29 de janeiro de 2026. 
 

 
Em 2025, foram recebidos 29 recursos em primeira instância (Ouvidoria Geral); 13 

recursos à segunda instância (Reitor); e 08 à terceira instância (CGU). O tempo médio para 
a emissão das respostas foi de 5,7 dias. As respostas sobre os recursos podem ser 
verificadas na Figura 8. 

 
Figura 8 - Situação dos recursos (2025) 

 
  Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 29 de janeiro de 2026. 

 
O Painel da LAI também possibilita conhecer o tipo de decisão de resposta dada 

ao recurso apresentado pelo(a) cidadão(ã).  
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Figura 9 - Respostas dos recursos (2025) 

 
 Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 30 de janeiro de 2026. 
 

A comparação entre 2024 e 2025 demonstra avanços significativos na gestão do 
acesso à informação. O número de recursos foi reduzido de 40 para 29, enquanto a taxa de 
concessão de acesso aumentou de 68,91% para 87,80%. Esses resultados evidenciam a 
melhoria na qualidade das respostas das unidades, associada à maior compreensão sobre 
o fortalecimento das práticas de transparência institucional na Universidade. 

 

2.2.3 Resolutividade, satisfação do usuário e principais temas solicitados 

A UFC respondeu a 100% dos pedidos de acesso à informação (336), sendo que 
99,4% das respostas foram emitidas dentro do prazo legal. De acordo com o Painel da LAI 
(CGU), foram registradas 35 respostas à pesquisa de satisfação do usuário. Os usuários, 
que tiveram acesso concedido, responderam a duas perguntas e poderiam atribuir uma 
pontuação de 1 a 5. Desse modo, percebeu-se que a resposta emitida pela UFC recebeu 
uma pontuação de 4,66 quanto ao pleno atendimento da demanda do usuário. Sobre a 
facilidade de compreensão da resposta emitida pela UFC, foi atribuída a pontuação de 4.63, 
de acordo com a Figura 10. O que retrata um nível elevado de satisfação. 
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Figura 10 -  Nível de satisfação do usuário (2025). 

 
  Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/ 

          Dados extraídos em 30 de janeiro de 2026. 
 

O Painel da LAI também possibilita conhecer o tipo de decisão tomada pelo órgão 
com relação ao acolhimento ou não do pedido de informação devidamente fundamentado 
pela Lei de Acesso à Informação. Assim, a maior parte dos pedidos tiveram acesso 
concedido, o que representou 87,80% das solicitações recebidas, como detalha a Tabela 3. 
 

Tabela 3 - Decisão sobre os pedidos de acesso à informação (2024 e 2025) 

Decisão Quantidade (%) 
2024 

Quantidade (%) 
2025 

Acesso Concedido 68,91 87,80 

Acesso Negado 27,45 5,06 

Acesso Parcialmente Concedido 1,40 2,08 

Informação Inexistente 0,28 1,79 

Não se trata de solicitação de informação 0,28 0,89 

Órgão não tem competência para responder sobre o 
assunto 

0,00 0,60 

 Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 30 de janeiro de 2026. 
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A comparação entre 2024 e 2025 indica aumento no prazo médio de atendimento 

dos pedidos de acesso à informação, de 11,6 para 17,5 dias, possivelmente associado à 
elevação do percentual de acessos concedidos, que passou de 68,91% para 87,8%. 

Quanto aos recursos administrativos, houve redução de 40 para 28, o que sugere 
maior efetividade e qualidade das respostas. Observa-se, ainda, melhora na satisfação dos 
usuários, cuja pontuação aumentou para 4,66, em uma escala de até 5, indicando 
percepção mais favorável em relação ao ano anterior. 
 
2.3 Resultados da Transparência Ativa 
 

A Transparência Ativa para Órgãos e Entidades do Poder Executivo Federal é uma 
compilação de obrigações, elaborado pela Controladoria Geral da União (CGU), cujo 
objetivo é auxiliar no correto cumprimento das obrigações previstas na Lei nº 12.527, de 18 
de novembro de 2011 - Lei de Acesso à Informação (LAI). 
 
2.3.1 Análise dos indicadores de Transparência Ativa no Painel LAI e no Sistema de 
Transparência Ativa (STA) 
 
​ Em conformidade com os parâmetros estabelecidos pela Controladoria-Geral da 
União (CGU) para o atendimento aos critérios obrigatórios de transparência ativa, a 
Universidade Federal do Ceará (UFC) alcançou, em 2025, o cumprimento integral dos 49 
itens exigidos. 

Esse resultado evidencia o avanço no grau de maturidade da Transparência Ativa 
na Universidade, uma vez que, com a publicação do Plano de Dados Abertos da UFC, em 
maio de 2025, foi atendido o último requisito pendente, possibilitando o alcance de 100% de 
conformidade com os critérios definidos pela CGU, conforme Figura 11. 

Figura 11 - Atendimento aos critérios da Transparência Ativa (2025). 

 
 Fonte: Painel Lei de Acesso à Informação (CGU, 2026)*/Dados extraídos em 30 de janeiro de 2026. 
 
​ A análise do Sistema de Transparência Ativa STA da Controladoria-Geral da União 
(CGU) evidencia o cumprimento de todos os itens exigidos de Transparência Ativa conforme 
Figura 11.  O detalhamento dos itens exigidos pela CGU estão apresentados no Gráfico 1 
com o cumprimento de todos os itens. 
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Figura 11 - Situação do Sistema de Transparência Ativa STA (2025). 

 
Fonte: Sistema de Transparência Ativa STA (CGU, 2026)*/Dados extraídos em  02 de fevereiro de 2026. 

Gráfico 1 - Relatório de Avaliação da CGU (2025). 

 
Fonte: Sistema de Transparência Ativa STA (CGU, 2026)*/Dados extraídos em  02 de fevereiro de 2026. 

 
​ Outro aspecto importante na publicação ativa foi a atualização do site de Acesso à 
Informação da UFC com o cumprimento de todos os itens obrigatórios: 1. Institucional 2. 
Ações e Programas 3. Participação Social 4. Auditorias 5. Convênios e Transferências 6. 
Receitas e Despesas 7. Licitações e Contratos 8. Servidores 9. Informações Classificadas 
10. Serviço de Informação ao Cidadão – SIC 11. Perguntas Frequentes 12. Dados Abertos. 
 
 

 

https://acessoainformacao.ufc.br/pt/
https://acessoainformacao.ufc.br/pt/
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2.3.2 Dados Abertos (PDA) 

O Plano de Dados Abertos (PDA) constitui o principal instrumento de 
implementação da Política de Dados Abertos no âmbito dos órgãos e entidades do Poder 
Executivo Federal, estabelecendo o planejamento das ações voltadas à implantação, 
sustentação, racionalização e promoção da abertura de dados institucionais durante o 
período de sua vigência. 

O referido plano assegura que a disponibilização dos dados do órgão ou entidade 
ocorra com base em critérios objetivos, fundamentados na relevância das informações para 
a sociedade, configurando-se como instrumento estratégico para o fortalecimento da 
transparência e do acesso às informações públicas. A abertura sistemática das bases de 
dados visa, ainda, contribuir para a melhoria da prestação de serviços públicos, 
promovendo maior eficiência e integridade na gestão pública. 

Nesse contexto, o Plano de Dados Abertos da Universidade Federal do Ceará 
(PDA 2025–2027) foi aprovado em 16 de maio de 2025 pelo Comitê Administrativo de 
Tecnologia da Informação e Governança Digital (CATI). Até dezembro de 2025, foram 
disponibilizadas à sociedade 80 bases de dados, em consonância com as diretrizes e metas 
estabelecidas no plano. 

Para acessar os conjuntos de dados abertos ao longo de 2025, pode visitar o 
Portal Brasileiro de Dados Abertos e o sistema de Dados Abertos da UFC.  

Com o objetivo de assegurar a transparência no processo de organização e 
abertura das bases de dados, foi disponibilizado um espaço específico nos sítios da 
Ouvidoria Geral e do Acesso à Informação, com aba dedicada ao Plano de Dados Abertos 
(PDA 2025–2027). No exercício de 2025, foram expedidas duas notas explicativas com o 
registro das atualizações decorrentes das alterações realizadas no PDA, as quais se 
encontram disponíveis para consulta nos referidos sítios institucionais. 

O Plano de Dados Abertos da UFC prevê, inicialmente, a abertura de 90 bases de 
dados até o término de sua vigência, em maio de 2027. Considerando a dinâmica de gestão 
das bases de dados, eventuais alterações tais como a criação, abertura ou exclusão de 
bases serão formalizadas por meio da emissão de notas explicativas, em conformidade com 
as orientações da Controladoria-Geral da União (CGU). 
 
2.3.3 Monitoramento do e-Agendas  

No contexto da promoção da transparência ativa na UFC, ressalta-se a 
obrigatoriedade da publicação dos compromissos públicos pelos Agentes públicos que se 
enquadram nos incisos I a IV do artigo 2° da Lei de Conflito de Interesses (Lei n° 
12.813/2013), ou seja, os agentes que ocupam cargo ou emprego equivalente a um cargo 
em comissão do Grupo-Direção e Assessoramento Superior DAS 5. Na Universidade, essa 
categorização corresponde a servidores que ocupam Cargo de Direção em nível CD-2 ou 
superior. A atuação da Ouvidoria da UFC insere-se no monitoramento sistemático do 
cumprimento dessa exigência e orientação contínua às gestoras e aos gestores.  

 
 

 

https://acessoainformacao.ufc.br/pt/plano-de-dados-abertos/plano-de-dados-abertos-2025-a-2027/
https://acessoainformacao.ufc.br/pt/plano-de-dados-abertos/plano-de-dados-abertos-2025-a-2027/
https://dados.gov.br/dados/organizacoes/visualizar/universidade-federal-do-ceara-ufc
https://dados.ufc.br/
https://ouvidoria.ufc.br/pt/plano-de-dados-abertos-pda/plano-de-abertos-2025-a-2027/
https://acessoainformacao.ufc.br/pt/plano-de-dados-abertos/plano-de-dados-abertos-2025-a-2027/
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O monitoramento do sistema e-Agendas é um instrumento relevante para o 
fortalecimento da transparência ativa e do controle social na Administração Pública. A 
ferramenta viabiliza a divulgação das agendas de autoridades e dirigentes, permitindo à 
sociedade acompanhar compromissos oficiais, reuniões e eventos institucionais. 

Esse monitoramento contínuo possibilita a identificação tempestiva de 
inconsistências, bem como a adoção de medidas corretivas e orientativas junto às unidades 
e autoridades responsáveis, fortalecendo a cultura de transparência, a integridade 
institucional e a prestação de contas à sociedade. 

Nesse contexto, ao longo de 2025, a equipe da Ouvidoria Geral intensificou o 
acompanhamento junto às unidades integrantes do Sistema e-Agendas da UFC, com o 
objetivo de sanar eventuais inconsistências identificadas e promover orientação mais 
assertiva quanto à utilização adequada da ferramenta. Destaca-se que, em 9 de abril de 
2025, foi realizada uma capacitação destinada aos(às) servidores(as) responsáveis pela 
operacionalização do e-Agendas nas diversas unidades da Universidade. A iniciativa teve 
por finalidade apresentar o sistema, suas funcionalidades e obrigações normativas, 
contribuindo para o fortalecimento do ambiente interno de governança e para a ampliação 
da transparência dos atos praticados pelos(as) gestores(as) públicos(as). 

Ao longo do exercício de 2025, foram promovidos ajustes operacionais e dirimidas 
as dúvidas apresentadas pelas unidades, resultando na qualificação do uso da ferramenta e 
no fortalecimento da transparência ativa e dos mecanismos de controle interno, com 
reflexos positivos na prevenção de situações de conflito de interesses. 

Presentemente, todos os agentes públicos obrigados da UFC, a saber o magnífico 
Reitor, a Vice-Reitora e os(as) 8 (oito) Pró-Reitores(as), realizam a publicação de  seus 
compromissos públicos por meio do e-Agendas, sob a supervisão e orientação da equipe do 
Serviço de Informação ao Cidadão da UFC. 
 

3 Carta de Serviços ao Usuário 
 

Em cumprimento ao disposto no Decreto nº 9.492, de 5 de setembro de 2018, 
foram regulamentadas as diretrizes relativas à participação, à proteção e à defesa dos 
usuários dos serviços públicos no âmbito da administração pública federal. Nesse contexto, 
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal tem, entre suas atribuições, a 
promoção da interlocução entre os usuários dos serviços públicos e os órgãos e entidades, 
bem como o acompanhamento da implementação e da atualização da Carta de Serviços ao 
Usuário.  

Ressalta-se que a Carta de Serviços ao Usuário é um instrumento de caráter 
dinâmico, que exige revisão periódica para garantir a atualidade, a clareza e a adequação 
das informações disponibilizadas à sociedade. Nesse contexto, a Carta de Serviços da 
Universidade Federal do Ceará (3ª versão) passou por processo de atualização no segundo 
semestre de 2025, com publicação em dezembro do mesmo ano. A versão atual reúne 165 
(cento e sessenta e cinco) serviços, reafirmando o compromisso com a melhoria contínua, a 
transparência e a orientação ao cidadão. 

 

 

https://eagendas.cgu.gov.br/
https://ouvidoria.ufc.br/pt/carta-de-servicos-ao-cidadao/
https://ouvidoria.ufc.br/pt/carta-de-servicos-ao-cidadao/
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4 Modelo de Maturidade da Ouvidoria 
 

No âmbito da Universidade Federal do Ceará, a participação no 2º Ciclo do Modelo 
de Maturidade das Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da União (CGU), em 
2025, constituiu um relevante instrumento de diagnóstico institucional. O modelo tem por 
finalidade avaliar, de forma estruturada e objetiva, o grau de desenvolvimento das 
ouvidorias públicas, considerando aspectos relacionados à governança, à gestão de 
processos, à transparência, à qualidade do atendimento ao usuário e ao uso estratégico das 
manifestações recebidas. 

Os resultados obtidos no referido ciclo subsidiam o planejamento e a priorização de 
ações voltadas ao fortalecimento da Ouvidoria Geral, ao aprimoramento dos fluxos de 
tratamento das manifestações e à consolidação das práticas de transparência ativa e 
passiva, contribuindo para o alinhamento das rotinas institucionais às diretrizes e boas 
práticas estabelecidas pela CGU. 

De acordo com o Guia de Implementação do Modelo de Maturidade em Ouvidoria 
Pública (MMOuP), os níveis de maturidade são classificados em quatro estágios: nível 1 
(limitado), nível 2 (básico), nível 3 (sustentado) e nível 4 (otimizado). No ciclo avaliado, a 
Universidade Federal do Ceará alcançou pontuação de 2,15 no indicador de nível de 
maturidade (nMMOuP), sendo enquadrada no nível 2 (básico), conforme resultado 
informado pela Ouvidoria-Geral da União (OGU). 

Ressalta-se que, conforme os procedimentos definidos pela OGU para a aplicação 
do ciclo de avaliação, a UFC respondeu ao instrumento de coleta de informações em março 
de 2025, com o devido cadastramento das evidências no sistema e-CGU, ferramenta oficial 
destinada à consolidação e validação dos dados do modelo. 

A partir da análise dos resultados alcançados, a equipe da Ouvidoria Geral 
elaborou plano de tratamento com vistas à superação das lacunas identificadas, prevendo a 
implementação de ações estruturantes e de aprimoramento contínuo. Esse plano tem como 
objetivo elevar progressivamente o nível de maturidade da Ouvidoria, fortalecendo a 
governança, a eficiência dos processos e a qualidade dos serviços prestados aos usuários, 
em consonância com as orientações da CGU. 

 

5 Ações Exitosas 
​ As ações exitosas da Ouvidoria, em 2025, decorrem tanto de iniciativas de gestão 
interna quanto de atividades desenvolvidas em articulação com diferentes setores da 
Universidade Federal do Ceará, evidenciando o caráter transversal e colaborativo da 
atuação da Ouvidoria. 
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5.1 Melhorias nos canais de comunicação: Informe Ouvidoria em Movimento e 
Criação do Instagram 

A Ouvidoria desenvolveu ações relacionadas com a melhoria e a ampliação dos 
canais de comunicação e utilização de uma linguagem simples e acessível. O Informe 
Ouvidoria em Movimento compartilha vários movimentos que foram realizados pela 
Ouvidoria no decorrer do semestre e cria um novo canal periódico de comunicação. Serão 
apresentados alguns dados importantes, notícias relevantes, destaques com breve notícias, 
trilhas do saber com sugestão de cursos, filmes, documentários, artigos, informações sobre 
a Plataforma Fala.BR, quem faz a Ouvidoria com a sua equipe e seus canais de 
comunicação. Em 2025, foram publicadas duas edições. Foram realizadas divulgações no 
site e no Instagram da Ouvidoria, como também, enviado pelo Informativo Conexão da 
Pró-reitoria de Gestão de Pessoas que abrangeu os(as) servidores(as) técnicos(as) e 
docentes.  

A criação do Instagram da Ouvidoria(@ouvidoria.ufc)  é utilizado exclusivamente para 
divulgação de informações, tutorias sobre a utilização do Fala.BR, notícias, horário de 
funcionamento e outros dados. Também abrange um público da comunidade acadêmica e da 
sociedade. 

Outras atividades que potencializaram  a atuação da Ouvidoria: campanha do Plano de 
Dados Abertos, com produção de dois vídeos institucionais com veiculação nas redes sociais da 
UFC, criação de um guia interativo “Como utilizar os serviços da Ouvidoria”, participação da 
Ouvidoria com estande nos Encontros Universitários 2025 para divulgação das ações da 
Ouvidoria, atualização do site da Ouvidoria e Acesso à Informação e  participação em três 
Seminários de Ambientação de novos servidores e docentes da UFC, organizados pela 
Pró-reitoria de Gestão de Pessoas. 

Ressalta-se que a melhoria dos canais de comunicação da Ouvidoria tem relação com a 
presença de dois estudantes (Bolsistas) do Curso de Publicidade e Propaganda que foram 
selecionados para desenvolvimento de atividades relacionadas a comunicação da Ouvidoria. 

Destaca-se que a UFC foi selecionada para sediar o XIII Encontro dos Serviços de 
Informação ao Cidadão (SICs) das Instituições de Ensino e Pesquisa, a ser realizado em 
Fortaleza, em 2026, evidenciando o reconhecimento institucional da atuação da Ouvidoria no 
âmbito do SisOuv. 

 
5.2 Reforma e melhoria da estrutura física da Ouvidoria 
 

Entre os meses de julho e outubro de 2025, o espaço físico passou por processo 
de reforma, com o objetivo de ampliar sua estrutura e proporcionar um ambiente de 
atendimento mais acessível, inclusivo e adequado à diversidade do público usuário dos 
serviços da UFC. Após a reforma, a unidade passou a dispor de área de recepção com 
balcão adaptado para Pessoas com Deficiência (PcD), sala de trabalho coletivo destinada à 
equipe técnica, composta por cinco membros, equipada com mesa de reunião, além de sala 
exclusiva para atendimento do(a) gestor(a) da Ouvidoria, assegurando maior privacidade e 
segurança ao usuário nos atendimentos presenciais. 

 

https://ouvidoria.ufc.br/pt/informes/
https://ouvidoria.ufc.br/pt/informes/
https://www.instagram.com/ouvidoria.ufc/
http://fala.br
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5.3 Mapeamento dos Processos da Ouvidoria​  
 

No exercício de 2025, além de contribuir com as ações relacionadas ao Índice de 
Avaliação de Governança Organizacional (iESGo), do Tribunal de Contas da União (TCU), e 
ao Relatório de Avaliação de Programa de Integridade (RAPI), a Ouvidoria Geral promoveu 
o mapeamento de processos de trabalho vinculados a atividades estratégicas do setor, a 
saber: Processo (1): Tratamento de Manifestações de Ouvidoria; Processo (2): Tratamento 
de Denúncias; e  Processo (3): Atendimento dos Pedidos de Acesso à Informação. Além do 
mapeamento dos processos, também foi elaborada a identificação e avaliação dos seus 
riscos. Esse trabalho está publicado no sítio institucional da Ouvidoria Geral na aba 
intitulada “Descrição das Atividades/Processos da Ouvidoria”. 

 
5.4 Ações relacionadas à Integridade e ao Enfrentamento ao Assédio na UFC 
 

A Ouvidoria Geral integra o Comitê de Governança da Universidade Federal do 
Ceará, instância responsável por elaborar e aprovar propostas para a execução da política 
de gestão administrativa, envolvendo os órgãos que compõem a estrutura organizacional da 
Universidade. Além disso, a Ouvidoria Geral faz parte das Instâncias de Integridade da 
UFC, colegiado formado pela Secretaria de Governança; Pró-Reitoria de Planejamento e 
Administração (PROPLAD); Pró-Reitoria de Gestão de Pessoas (PROGEP), Coordenadoria 
Geral de Auditoria (CGAUD), Superintendência de Infraestrutura (UFC INFRA) e Comissão 
Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD). 

A Ouvidoria esteve presente no processo de desenvolvimento e construção da 
Política Institucional de Prevenção e Enfrentamento aos Assédios e às Discriminações no 
âmbito da UFC, que foi aprovada pelo Conselho Universitário (Consuni) da Universidade 
Federal do Ceará (UFC) por aclamação, no dia 05 de dezembro. O referido GT desenvolveu 
um importante trabalho na construção e estruturação do processo de prevenção, 
acolhimento, apuração, responsabilização e monitoramento das questões relacionadas ao 
assédio e discriminações na UFC.  

Em 2025, foi revisto, atualizado e formalizado o mapeamento do processo de 
“Tratamento de Denúncias”, bem como sua respectiva Gestão de Riscos, com o objetivo de 
padronizar os procedimentos de recepção, análise, encaminhamento e acompanhamento 
das denúncias apresentadas por usuários dos serviços públicos e pela comunidade 
universitária, o que assegura a proteção da identificação do denunciante e o retorno formal 
quanto às providências adotadas, ao resultado da apuração ou ao arquivamento da 
manifestação, quando aplicável, ao denunciante. A publicação da Instrução Normativa 
Conjunta Nº 2/2025/CPPAD/OUVIDORIA/REITORIA, construída pela Ouvidoria juntamente 
com a Comissão Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD,) propiciou o 
fortalecimento do processo de tratamento de denúncias na Ouvidoria e processo de 
apuração na CPPAD e demais unidades. 

 
 
 

 

https://ouvidoria.ufc.br/pt/descricao-das-atividades-processos-da-ouvidoria/
https://www.ufc.br/images/_files/noticias/2025/251219_resolucao49-2025-consuni.pdf
https://ouvidoria.ufc.br/pt/descricao-das-atividades-processos-da-ouvidoria/
https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2025/10/sei-5920914-resolucao-8.pdf
https://ouvidoria.ufc.br/wp-content/uploads/2025/10/sei-5920914-resolucao-8.pdf
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A Ouvidoria, a Comissão Permanente de Processo Administrativo Disciplinar 

(CPPAD) e a Comissão de Ética, que compõe os Setores de Integridade da UFC, 
realizaram uma reunião, para discussão sobre os fluxos de recebimento e apuração das 
denúncias com o objetivo de construir processos mais consolidados e de proteção aos/as 
denunciantes, como também a utilização da Plataforma Fala.BR. 

Destacamos as ações formais sobre levantamento das denúncias demandas pelo 
Setor de Auditoria Interna da UFC e pela Secretaria de Governança para o Relatório de 
Acompanhamento do Programa de Integridade, demandado pelo Tribunal de Contas da 
União (TCU).  
 
5.5 Participação da Ouvidoria em Grupos de Trabalhos 
 

Com vistas ao fortalecimento da atuação da Ouvidoria Geral no âmbito da 
Universidade, o órgão integrou, em 2025, os seguintes colegiados e instâncias 
institucionais: Grupo de Trabalho do Plano de Dados Abertos (PDA); Grupo de Trabalho de 
Políticas Trans da UFC; Grupo de Trabalho para adequação da UFC à Lei Geral de 
Proteção de Dados (LGPD); Comissão de Enfrentamento ao Assédio, Discriminação e 
Violências; Grupo de Trabalho da Carta de Serviços; Comitê Administrati Ações de 
Avaliação da Ouvidoria pela CGU 

No que se refere ao Relatório de Avaliação da Ouvidoria de 2022, a CGU 
encaminhou, em 2025, cinco recomendações, todas tratadas, incorporadas aos 
fluxos de trabalho e respondidas tempestivamente à CGU por meio do Sistema 
e-CGU. Todas as atividades foram analisadas pela CGU. 

 
5.6 Participação no Planejamento Institucional da UFC 
 

Em 2025, as ações da Ouvidoria Geral foram planejadas e executadas em 
alinhamento com as diretrizes e iniciativas previstas no Plano de Desenvolvimento 
Institucional (PDI 2023–2027). O alinhamento das atividades da Ouvidoria ao PDI contribui 
para a integração das ações de transparência, participação social e controle interno à 
estratégia institucional, fortalecendo a governança e a eficiência administrativa. O 
acompanhamento sistemático do PDI é realizado trimestralmente pela Pró-Reitoria de 
Planejamento e Administração (PROPLAD), por meio da plataforma “Nosso PDI”, o que 
possibilita o monitoramento dos resultados, a avaliação do desempenho e a adoção 
tempestiva de medidas de ajuste, quando necessário. 

A Ouvidoria Geral é uma das unidades administrativas responsáveis pelo Objetivo 
Estratégico nº 05, que visa “Aprimorar a governança e a comunicação institucional”, por 
meio do programa Transparência Ativa. Para a mensuração dos resultados desse objetivo, 
foi definido como indicador o percentual de cumprimento dos itens de Transparência Ativa, 
tendo como referência o alcance de 100% de conformidade com os critérios estabelecidos. 

 
 
 

 

https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://docs.google.com/document/d/1Tb5Twatprmp2U4Dvh_7YKHPYwoLyK87G7TPzAz64GFs/edit?usp=drive_link
https://pdi.ufc.br/wp-content/uploads/2025/01/pdi-2023-2027-3a-revisao-16.12.2024.pdf#page=121
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Estão relacionadas à Ouvidoria Geral, cinco ações, sendo duas consideradas 

prioritárias e estratégicas, a saber:  Ampliar a divulgação sobre o papel da Ouvidoria e do 
SIC para o público interno e externo da UFC (prioritária); Implantar um sistema para a 
gestão dos atendimentos de ouvidoria de modo a fortalecer o ambiente de governança por 
meio do controle interno (prioritária); Incentivar a cultura de transparência ativa na UFC de 
modo que o Plano de Dados Abertos da Universidade seja considerado como elemento 
permanente no planejamento estratégico da UFC; Criar ferramenta de busca interna no sítio 
de acesso à informação da UFC; e   Implementar sistemática de diálogo entre a Ouvidoria e 
demais setores da UFC. 
 

6 Principais potencialidades e dificuldades 
enfrentadas 
 

A seguir, foram elencadas as principais potencialidades e dificuldades da UFC a 
partir das demandas geradas pelas manifestações recebidas pela Ouvidoria Geral. 

 Algumas potencialidades podem ser apontadas: 
●​ Gestão Superior democrática e dialógica que está aberta a incorporar 

mudanças; 
●​ Diálogo permanente da Ouvidoria com os (as) gestores (as) para a 

celeridade nas respostas dos processos da Ouvidoria; 
●​ Busca por parte dos(as) gestores, discentes, servidores(as) técnico- 

administrativo  para conversar com a Ouvidora para orientação sobre 
determinadas demandas; 

●​ Melhorias da instalação física Ouvidoria da UFC para acolher o público; 
●​ Mapeamento dos processos de trabalho da Ouvidoria e SIC; 
●​ Vários problemas foram resolvidos a partir das demandas de Manifestações 

de Ouvidoria e de Acesso à Informação; 
●​ Equipe da Ouvidoria muito comprometida e eficiente; 
●​ Entrega de três pendências presentes há muito tempo da UFC: Publicação 

do Plano de Dados Abertos, Atualização e publicação da Carta de Serviços e 
Revisão do Regimento Interno da Ouvidoria. 

 
​ Algumas dificuldades enfrentadas, que se mantiveram, foram: 

●​ Problemas nos canais de comunicação, pois há dificuldades de ter 
informações por parte do público interno e externo de alguns setores da 
UFC. O que potencializa a demanda de manifestações na Ouvidoria Geral; 

●​ Falta de diálogo entre os setores para resolver conflitos ou demandas 
pessoais, o que gera problemas de relacionamento; 

●​ Problemas de manutenção física em setores da UFC; 
 
 

 



27 

 
 

●​ Problemas relacionados à acessibilidade de pessoas com deficiências físicas 
e psicológicas dentro da UFC. 

 
​ As melhorias apresentadas para 2025 e que foram cumpridas: 

●​ Melhorar os canais de comunicação com o uso de ferramentas mais atuais 
como: instagram, sítio interativo e atualizado, entre outras ideias; 

●​ Melhorar a questão da acessibilidade física na Ouvidoria da UFC com a 
reforma da sua estrutura física. 

 
7 Planejamento das Ações da Ouvidoria para 2026 

O planejamento e as projeções de ações para 2026 estão fundamentados nas 
melhorias da Ouvidoria, nas atividades do PDI e no atendimento às orientações dos órgãos 
de controle no âmbito do monitoramento da LAI. 

●​ Propor um Plano de Capacitação aos(às) servidores(as) da Ouvidoria;  
●​ Fomentar o uso das ferramentas de relatório do Fala.BR e outros sistemas e 

plataformas do governo federal de modo a fortalecer a segurança no uso 
dessas informações para os relatórios, visto que a solicitação do 
desenvolvimento de um sistema especificamente de controle interno para o 
uso da ouvidoria exigirá tempo e disponibilidade de equipe da STI; 

●​ Monitorar o PDA da UFC; 
●​ Implantar um Portal de Serviços da UFC que contenha todos os serviços da 

Carta de Serviço ao Cidadão; 
●​ Capacitar a equipe do Serviço de Informação ao Cidadão para a utilização da 

Linguagem Simples na comunicação com o usuário;  
●​ Acompanhar e implantar melhorias a partir dos objetivos do Modelo de 

Maturidade em Ouvidoria Pública (MMOuP);  
●​ Fazer uma discussão com os (as) gestores sobre os Relatórios de Gestão da 

Ouvidoria e da Monitoramento da Lei de Acesso à Informação (LAI); 
●​ Manter o projeto “Ouvidoria em Movimento: nas trilhas da Comunicação”; 
●​ Acompanhar  a implantação da Política de Prevenção e Enfrentamento ao 

Assédio Moral, Sexual e Discriminações da UFC. 
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8 Considerações Finais 
 
 
A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceará tem como objetivo defender 

os direitos e interesses da comunidade universitária e do público externo, atuando como elo 
entre os usuários e as diferentes instâncias da Universidade, com vistas ao aprimoramento 
e à humanização dos serviços prestados. Com esse propósito, o presente relatório 
sistematizou, de forma concisa e acessível, as principais atividades desenvolvidas pela 
Ouvidoria Geral, contribuindo para o registro da memória institucional. 

Em 2024, a atuação da Ouvidoria caracterizou-se pela diversidade e pela 
complexidade das demandas atendidas, reforçando seu papel como espaço de interlocução 
entre a comunidade acadêmica e a sociedade. Em comparação com 2023, observou-se a 
ampliação das atividades e a melhoria de indicadores relevantes. 

Destaca-se, ainda, a implementação de uma sistemática de trabalho baseada no 
diálogo, na atuação colaborativa e na parceria com os setores da UFC, bem como no 
fortalecimento dos canais de comunicação com os usuários. Essa abordagem contribuiu 
diretamente para os resultados alcançados. 

Por fim, a execução das ações previstas para 2026, apresentadas neste relatório, 
tende a ampliar esses avanços e a qualificar, de forma contínua, o atendimento às 
demandas dos usuários. 

Dessa forma, os resultados apresentados evidenciam que a atuação da Ouvidoria 
Geral está inserida em um processo permanente de aprimoramento dos serviços públicos, 
sustentado pelo diálogo institucional, pela cooperação entre as unidades da Universidade e 
pela escuta qualificada dos usuários. A continuidade desse trabalho, aliada ao 
monitoramento sistemático das ações e à avaliação constante dos resultados, é 
fundamental para consolidar uma cultura organizacional orientada à transparência, à 
participação social e à melhoria contínua da gestão, em benefício da comunidade 
acadêmica e da sociedade. 

 
 

Fortaleza, 6 de fevereiro de 2026. 
 

Ouvidoria Geral da UFC 
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