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Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria Geral - Ano
base: 2025. Este documento tem o objetivo de
fortalecer o ambiente de transparéncia por meio do
registro das atividades desenvolvidas pela gestédo
interna da Ouvidoria Geral da Universidade Federal do
Ceara e em cumprimento do que prevé o Regimento
Interno  da  Ouvidoria  Geral (Resolugdo n°
16/CONSUNI/2025, de 25 de abril de 2025) quanto as
atribuicdes do mencionado 6rgao. O relatério também
pretende contribuir com o atendimento as orientagtes
previstas na alinea "c" do inciso | do art. 8° e 9° da IN
84/2020/TCU, no inciso | do art. 6° da da DN
198/2022/TCU; e Acordao 2.299/2021-TCU-Plenario.

Nota da equipe técnica: Para a estruturagdo deste relatério, foi utilizada a ferramenta de inteligéncia artificial OpenAl, por
meio do sistema ChatGPT, exclusivamente como instrumento de apoio a redagdo. Ressalta-se que ndo houve o
compartilhamento de quaisquer dados pessoais, sensiveis ou confidenciais durante sua utilizagdo. A versédo final do
documento passou por revisao integral realizada pela equipe técnica da Ouvidoria Geral, que assume plena responsabilidade

pelo conteudo apresentado.
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Apresentacao

E com satisfacdo que apresentamos o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria
Geral, que reune os principais resultados alcangados ao longo de 2025. O documento tem
como obijetivo fortalecer a transparéncia institucional, por meio do registro e da analise das
atividades desenvolvidas pela gestao interna da Ouvidoria Geral da Universidade Federal
do Ceara.

O relatdrio reflete tanto as demandas que surgiram ao longo do ano quanto as agdes
previamente planejadas. A diversidade de temas, pessoas e contextos atendidos, por meio
do sistema Fala.BR, de ligagbes telefénicas, e-mails, atendimentos presenciais e virtuais,
bem como de reunides com unidades da Universidade e com a Controladoria-Geral da
Unido (CGU), evidencia a ampla capilaridade da Ouvidoria. Esse conjunto de interagdes
demonstra o fortalecimento gradual da Ouvidoria como um espaco institucional de escuta,
orientagdo, mediacdo e esclarecimento de demandas da comunidade académica e da
sociedade.

O documento estd organizado em sete eixos tematicos, que abordam a estrutura
organizacional da Ouvidoria, os resultados das manifestagdes, os resultados da
transparéncia passiva, com destaque para o atendimento as solicitagbes de acesso a
informacao, e os indicadores de transparéncia ativa, incluindo dados abertos e e-Agendas.
Também sdo apresentados a Carta de Servicos ao Usuario, o Modelo de Maturidade da
Ouvidoria, as ag¢des exitosas, as principais potencialidades e dificuldades enfrentadas, as
acoOes planejadas para 2026 e, por fim, as consideragdes finais.

Boa leitura!

Prof.2 Verénica Morais Ximenes (Ouvidora Geral da UFC)

Equipe técnica:

Ycaro Coelho Pereira (Membro da Ouvidoria Geral)

Lucas Macédo de Queiroz (Membro da Ouvidoria Geral)

Luciana Albuguerque Cavalcante (Membro da Ouvidoria Geral)

Ana Maria de Lima Simbes (Membro da Ouvidoria Geral)

Fernando Henrique Monteiro Carvalho (Membro da Ouvidoria Geral)
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1 Estrutura de trabalho da Ouvidoria Geral

Esta segao apresenta as atribuigdes, a estrutura de pessoal e os servigos vinculados
a Ouvidoria Geral, que atua como canal institucional de escuta, participacao e dialogo entre
usuarios, comunidade académica, sociedade e a gestdo universitaria. Compete a unidade
assegurar o acolhimento adequado e o tratamento qualificado das manifestacdes recebidas
(elogios, sugestbes, solicitagbes de providéncias, pedidos de acesso a informacgao,
reclamagdes, denuncias e pedidos de simplificagdo) cujos registros constituem importante
fonte de dados para avaliagdo continua dos servicos e aprimoramento das praticas
institucionais.

1.1 Atribui¢ées da Ouvidoria Geral

Na UFC, a atuagdo da ouvidoria corresponde ao conjunto de atividades relacionadas
as orientacdes dos documentos normativos e técnicos do poder executivo federal sobre a
area. Nesse sentido, o Art 5° do Regimento Interno da Ouvidoria Geral (Resolucdo n°®
16/CONSUNI, de 25 de abril de 2025) destaca as atribuigbes sob a responsabilidade do
6rgao. 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:

e Lein®13.460/2017 - Dispbe sobre participacao, protecéo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administracao publica;

e Decreto n° 9.492/2018 - Regulamenta os procedimentos para a participagao, a
protecao e a defesa dos direitos do usuario de servigos publicos;

e Portaria Normativa n® 116, de 18 de marco de 2024 - Estabelece orientagbes para
0 exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal;

e Lei n.° 12.527/2011 - Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do
art. 5°, noinciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal,

e Decreto n.° 7.724/2012 - Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011, que dispde sobre o acesso a informagdes;

e Resolucdo n.° 32/CONSUNI, de 23 de agosto de 2024 - Atualizacdo do Regimento
da Reitoria;

Lei n® 13.709/2018 - Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais (LGPD);
Decreto n.° 8.777/2016 - Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo
federal; e

e Decreto n.° 10.889/2021 - Dispde sobre a divulgagdo da agenda de compromissos
publicos e a participacdao de agentes publicos, no ambito do Poder Executivo
federal, em audiéncias e sobre a concessao de hospitalidades por agente privado,
e institui o Sistema Eletrébnico de Agendas do Poder Executivo federal - e-
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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 estda composta pelos(as) seguintes servidores e
servidoras:

Profa. Verénica Morais Ximenes (ouvidora geral);

Ycaro Coelho Pereira (assistente em administragao);

Lucas Macédo de Queiroz (assistente em administragéo);
Luciana Albuquerque Cavalcante (assistente em administragao);
Fernando Henrique Monteiro Carvalho (administrador); e

Ana Maria de Lima Simdes (secretaria executiva).

Registre-se que todos e todas desempenham a atribuigdo prioritaria de apoio ao
atendimento dos usuarios, especialmente no recebimento e encaminhamento das
manifestacdes oriundas da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.BR. A gestdao da Ouvidora Geral é exercida pela Prof.? Veronica Morais Ximenes
conforme consta na Portaria n°® 1924/PROGEP/UFC, de 25 de abril de 2024 que também
exerce a funcdo de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (AMLAL),
responsavel pelo Servico de Informagao ao Cidadao (SIC) como consta na Portaria n° 89,
de 06 de marco de 2024.

Os atendimentos de ouvidoria s&o 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 videoconferéncia; e do atendimento presencial
(agendado ou ndo com a equipe e com a gestao da Ouvidoria Geral).

2 Resultados das atividades de 2025

Os resultados estdo organizados em trés categorias: (i) atendimento das
manifestagcdes de ouvidoria; (ii) transparéncia passiva, referente as solicitagcdes de acesso a
informacéo; e (iii) transparéncia ativa. Os dados estatisticos foram extraidos dos painéis
geridos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), especialmente o Painel Resolveu? e o
Painel da Lei de Acesso a Informacao. Os demais resultados correspondem as atividades,
projetos e agdes planejados e executados ao longo de 2025.

2.1 Resultados dos atendimentos de Manifestagcao de Ouvidoria

Os numeros informados pelos painéis da Controladoria Geral da Unidao (CGU),
relacionados ao tratamento de manifestagcées (Painel Resolveu?), representam o resultado
do cumprimento do fluxo estabelecido no processo Tratamento de Manifestacbes de
Quvidoria. Esse processo foi mapeado pela equipe da Ouvidoria Geral em 2025 em
conformidade com as orientagdes da Portaria Normativa n° 116, de 18 de marco de 2024.
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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 Numeros gerais de manifestacées de ouvidoria

Em 2025, foram registradas 908 manifestagoes de ouvidoria enderegadas a 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 insuficiéncia de dados
que inviabilizaram o seu tratamento; e 1 era de competéncia de outro érgdo. A Figura 1
ilustra as informacdes descritas:

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

908

TOTAL DE MANIFESTACOES

em Tratamento © responpiDas @ ARQUIVADAS @
100,0%@ ( 100,0%® o) ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
9 O]

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

No ambito da UFC, a média de atendimento das manifesta¢des foi de 13,6 dias,
correspondente a 22,66% do prazo maximo de 60 dias estabelecido pela CGU. O resultado
evidencia a celeridade das respostas aos solicitantes e desempenho inclusive em relagao
ao parametro nacional, cuja média, considerando os 6rgaos 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 numero de
manifestacdes e aos indicadores de tempo de resposta. Observa-se que, em ambos 0s
anos, 100% das respostas foram encaminhadas dentro do prazo regulamentar. Em 2025,
registrou-se aumento no volume de manifestagdes, acompanhado de elevagédo do tempo
médio de atendimento. Esse resultado pode estar associado, entre outros fatores, ao
crescimento da demanda atendida sem alteragdo proporcional na composig¢ao da equipe, a
realizacao de analises mais detalhadas para qualificagcao das respostas e a incorporacao de
novas atividades e acbes estratégicas desenvolvidas pela Ouvidoria ao longo do periodo.
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Tabela 1 - Atendimentos da UFC a partir do Fala.BR (2024 e 2025)

Atributo analisado 2024 2025
Numero total de manifestacdes 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 extraidos em 28 de janeiro de 2026.

2.1.2 Tipos de manifestagées

Com relagao aos tipos de manifestagdes recebidas em 2025, o Painel Resolveu?
(CGU) apontou as “Denuncias” e as “Reclamacgbes” como as classificagdes mais
recorrentes, representando 41,2% (310 denudncias) e 29,1% (219 reclamacgdes). No caso
das reclamacdes é possivel identificar que os trés principais temas foram: Fluxos e
Procedimentos; Qualidade do Atendimento; e Restaurante Universitario. A Figura 2
apresenta mais detalhes sobre o assunto:

Figura 2 - Classificacdo das manifestag¢des de ouvidoria (2025)
MOTIVO ARQUIVAMENTO @

RECLAMAGAO 219 (29.1%)

SOLICITAGAO 164 (21.8%)

DENUNCIA 310 (41.2%)

SUGESTAO 14 (1.9%)

ELOGIO 77 (10.2%)

D @ (@ @@EO

SIMPLIFIQUE O

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 28 de janeiro de 2026.
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No caso das denuncias, é possivel identificar que os trés principais temas foram:
Assédio Moral, Educacado Superior e Ag¢des Afirmativas estdo apresentados na Figura 3.
Ressalta-se que, em 2025, a UFC desenvolveu um importante trabalho para o tratamento
das Denuncias de Assédios e Discriminagdes com a aprovagao a Politica de Prevengéao e
Enfrentamento aos Assédios e as Discriminagdes no dmbito da Universidade Federal do
Ceara (UFC) por meio da Resolucdo n® 49/CONSUNI/2025, de 25 de abril de 2025 que
contou a participacao ativa da Ouvidoria Geral no Grupo de Trabalho responsavel pela sua
elaboracéo.

Figura 3 - Classificagdo de denuncias por assunto (2025)

Orgio Subassunto Tempo Médio

Quantidade de manifestagcdes por assunto

Assédio moral
Educacao Superior _ 35
Acoes Afirmativas _ 31
Conduta Docente — 19
cotas | NN
Dentincia Crime — 18
Concursos e processos seletivos _ 17
Gestao de Pessoas _ 17
Universidades e Institutos _ 10
Atendimento - 8

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

2.1.3 Numero de manifestagbées por més

O Painel Resolveu? apresenta a distribuicdo mensal das 908 manifestacdes
registradas em 2025, correspondendo a média aproximada de 76 manifestagdoes por
més. No periodo observado, fevereiro concentrou o maior volume de registros (107),
seguido de margo, junho e julho, com 85 manifestagcbes em cada més. Em sentido oposto,
setembro e dezembro apresentaram os menores quantitativos, com 45 e 47 manifestacoes,
respectivamente. A Tabela 2 detalha a distribuicdo 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 - Numero de manifestagdes recebidas por més (2025)

Més Quantidade de Manifestagoes
Janeiro 66
Fevereiro 107
Marco 85
Abril 74
Maio 75
Junho 85
Julho 85
Agosto 81
Setembro 45
Outubro 74
Novembro 84
Dezembro 47
Total de manifestacdes 908

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

2.1.4 Resolutividade e satisfacao do usuario

Outra informagéo relevante extraida do Painel Resolveu? (CGU), apresentada na
Figura 4, refere-se ao percentual de resolutividade das manifestacbes, conforme a
percepcao do usuario. No ano de 2025, a UFC registrou indice de resolutividade positiva de
63,83% (respostas classificadas como “sim”), enquanto 32,17% das manifestagbes foram
avaliadas como nao resolvidas (“nao”).

Ao longo de 2025, a equipe da Ouvidoria intensificou o0 acompanhamento junto as
unidades internas da UFC, com o objetivo de promover solugdes mais efetivas as
demandas apresentadas pela sociedade por meio das manifestagdes registradas na
Plataforma Fala.BR.
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Figura 4 - Percentual de resolutividade (2025)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Pl T
)
o’
Sim N&ao

67,83% 32,17%

* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

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

A satisfacdo dos usuarios dos servigos da Ouvidoria, aferida por meio do Painel
Resolveu? (CGU) esta retratada na Figura 5. O instrumento consiste em uma pesquisa de
satisfacao de carater facultativo disponibilizada aos(as) autores(as) das manifestagcdes com
0 objetivo de captar sua percepg¢ao acerca da experiéncia com o atendimento prestado pela
unidade de ouvidoria. Observa-se que a taxa de adesao a pesquisa nao & quantitativamente
expressiva. Ainda assim, os dados obtidos constituem subsidio relevante para a analise da
percepcgao de parte dos usuarios que utilizam o servigco avaliado.

Figura 5 - Satisfacdo do usuario dos servigcos da ouvidoria (2025)

SATISFACAOQ DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
@ '= Muito Sahsfeito

11,11%
2,78%

43,06% @ = Regular

@ & Muito Insatisfeito
@ 2 Insatisfeito 58 33(}/
@ 2 Satisfeito ' D

Satisfacao Média

30.56%

12,50%

TOTAL DE RESPOSTAS 72

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 28 de janeiro de 2026.
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De acordo com os dados da pesquisa, aproximadamente 43,06% dos usuarios
declararam-se “muito satisfeitos” com o atendimento recebido. Observa-se, ainda, que
58,33% do total de respondentes da classificaram sua experiéncia como de “satisfacao
média”. Cumpre esclarecer que, historicamente, a percepcéo de satisfagdo dos usuarios
tende a estar fortemente associada ao atendimento ou ndo da demanda apresentada, em
detrimento de uma avaliagdo mais abrangente e qualificada de todas as etapas que
compdem o processo de atendimento da Ouvidoria Geral.

2.2 Resultados da Transparéncia Passiva (atendimentos de Solicitagoes de
Acesso a Informagao)

Alem das manifestagdes de ouvidoria, a Universidade, por meio da Ouvidoria
Geral, também recebe os pedidos de acesso a informagbes cujo tratamento segue as
orientagdes previstas na Lei de Acesso a Informacao (Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011). As demandas relacionadas s&o recepcionadas pela equipe de ouvidoria através da
Plataforma Fala.BR. O mapeamento do processo de “Atendimento aos Pedidos de Acesso
a_Informacdo”, bem como de sua Gestdao de Riscos contribuiram muito para qualificar o
controle social, assegurar a efetividade da transparéncia ativa e passiva e garantir o acesso
responsavel a informagédo, em conformidade com a legislacao vigente e com a protecao de
dados pessoais.

A CGU possibilita um monitoramento em tempo real dos pedidos de informagéao
através de um dos seus painéis inteligentes, ou seja, o Painel Lei de Acesso a Informacéo.
Assim, a partir dessa ferramenta sdo extraidas as informagdes para esta se¢ao do relatério.

2.2.1 Numeros gerais dos pedidos de acesso a informagao

Considerando o conjunto de 319 organizagdes monitoradas pela
Controladoria-Geral da Unidao (CGU) em 2025, a Universidade Federal do Ceara (UFC)
posicionou-se como a 712 instituicdo mais demandada pela sociedade no que se refere aos
pedidos de acesso a informagao, no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025.

Conforme dados do Painel da Lei de Acesso a Informacgao (LAI), os 336 pedidos de
informacao recebidos pela UFC em 2025 foram atendidos em um tempo médio de 17,5
dias, que corresponde a 58,33% do tempo maximo que € 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 nivel de satisfacdo alto com nota 4,64, sendo 5,00 o
valor mais alto. A Figura 6 apresenta os principais resultados observados no referido
periodo.

A {



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 - Viséo geral dos pedidos de informagéo (2025)

Pedidos
336 71°/ 319 Tempo médio de resposta (3
Pedidos recebidos 17: 5 dIaS
99%

Nivel geral de satisfacao
Respondidos no prazo

1%

Respondidos fora do prazo '

4,64

5,00

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2026)*/
Dados extraidos em 29 de janeiro de 2026.

2.2.2 Situagao dos pedidos de acesso a informagao e recursos

Em 2025, a Ouvidoria da UFC recebeu 336 solicitacdes de informacdes e atendeu
100% dos pedidos de acesso a informagao com a liberagdo ou com a negativa respaldada
pela LAl com um tempo médio de 17,5 dias. E pertinente mencionar que todas as respostas
emitidas respeitaram a LGPD.

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

Quantitativo de alunos com matricula ativa

Edital de Remocao de Servidores

Duvida sobre comprovacéao de renda - SISU UFC

Cargos vagos na Universidade

Solicitacao de Informacdes sobre Governanga de Dados na Universidade
Coleta de dados sobre docentes com deficiéncia para fins de pesquisa
académica

Bolsas de Doutorado

Estagio Probatorio

Fluxo de dendncia

Acesso a dados

Valores orgamentarios empenhados

Em 2025, o acesso a informagdo foi concedido em 87,80% dos pedidos
registrados, enquanto 5,06% foram negados (Figura 7). Esse resultado representa um
aumento expressivo na taxa de concessao em comparagao 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 - Decisdes sobre a concessao de acesso aos pedidos (2025)

Decisdes no pedido inicial @

Acesso Negado . 5,06%
Acesso Parcialmente Concedido I 2,08%
Informacéo Inexistente I 1,79%
Pergunta Duplicada/Repetida I 1,79%
Né&o se trata de solicitagdo de informagédo I 0,89%
Orgao nio tem competéncia para responder sobre o assunto | 0,60%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 29 de janeiro de 2026.

Em 2025, foram recebidos 29 recursos em primeira instancia (Ouvidoria Geral); 13
recursos a segunda instancia (Reitor); e 08 a terceira instancia (CGU). O tempo médio para
a emissao das respostas foi de 5,7 dias. As respostas sobre os recursos podem ser
verificadas na Figura 8.

Figura 8 - Situagao dos recursos (2025)

Pedidos e Recursos Visdo geral Respostas aos pedidos Atrasos nas respostas
12 Instancia @ 22 Instancia @ 32 Instancia (CGU) Q)]
29 (8,63% dos pedidos) 13 (3,87% dos pedidos) 8 (2,38% dos pedidos)
Recebidos Recebidos Recebidos
28 (96,55%) 12 (92,31%) 6 (75,00%)
Respondidos Respondidos Respondidos

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 29 de janeiro de 2026.

O Painel da LAl também possibilita conhecer o tipo de decisao de resposta dada
ao recurso apresentado pelo(a) cidadao(a).
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Figura 9 - Respostas dos recursos (2025)

Distribuicao de recursos julgados, de decisao inicial:

Todas as decisoes iniciais 28

Respostas dos recursos

Deferido

ndEferidO - :8.-5?‘:{
Perda de objeto I 3,57%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 30 de janeiro de 2026.

A comparacgéo entre 2024 e 2025 demonstra avancos significativos na gestao do
acesso a informacgao. O numero de recursos foi reduzido de 40 para 29, enquanto a taxa de
concessao de acesso aumentou de 68,91% para 87,80%. Esses resultados evidenciam a
melhoria na qualidade das respostas das unidades, associada a maior compreensao sobre
o fortalecimento das praticas de transparéncia institucional na Universidade.

2.2.3 Resolutividade, satisfagcdo do usudrio e principais temas solicitados

A UFC respondeu a 100% dos pedidos de acesso a informagao (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 a pesquisa de satisfagdo do usuario. Os usuarios,
que tiveram acesso concedido, responderam a duas perguntas e poderiam atribuir uma
pontuacdo de 1 a 5. Desse modo, percebeu-se que a resposta emitida pela UFC recebeu
uma pontuagido de 4,66 quanto ao pleno atendimento da demanda do usuario. Sobre a
facilidade de compreenséao da resposta emitida pela UFC, foi atribuida a pontuagao de 4.63,
de acordo com a Figura 10. O que retrata um nivel elevado de satisfagao.
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Figura 10 - Nivel de satisfagao do usuario (2025).

Quantidade de avaliagdes: 35
(10,42%)

1.00 43 6 6 5,00

5,
Nao Atendeu Atendeu Plenamente

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

4,63

1,00 .00
Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2026)*/
Dados extraidos em 30 de janeiro de 2026.

O Painel da LAl também possibilita conhecer o tipo de decisdo tomada pelo 6rgao
com relacdo ao acolhimento ou ndo do pedido de informacao devidamente fundamentado
pela Lei de Acesso a Informacdo. Assim, a maior parte dos pedidos tiveram acesso
concedido, o que representou 87,80% das solicitagcdes recebidas, como detalha a Tabela 3.

Tabela 3 - Decisao sobre os pedidos de acesso a informacao (2024 e 2025)

Deciséao Quantidade (%) Quantidade (%)

2024 2025
Acesso Concedido 68,91 87,80
Acesso Negado 27,45 5,06
Acesso Parcialmente Concedido 1,40 2,08
Informacao Inexistente 0,28 1,79
Nao se trata de solicitagdo de informacgao 0,28 0,89
Orgao nao tem competéncia para responder sobre o 0,00 0,60

assunto

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 30 de janeiro de 2026.
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A comparagao entre 2024 e 2025 indica aumento no prazo médio de atendimento
dos pedidos de acesso a informacao, de 11,6 para 17,5 dias, possivelmente associado a
elevacao do percentual de acessos concedidos, que passou de 68,91% para 87,8%.

Quanto aos recursos administrativos, houve reducao de 40 para 28, o que sugere
maior efetividade e qualidade das respostas. Observa-se, ainda, melhora na satisfacao dos
usuarios, cuja pontuagdo aumentou para 4,66, em uma escala de até 5, indicando
percepcao mais favoravel em relagao ao ano anterior.

2.3 Resultados da Transparéncia Ativa

A Transparéncia Ativa para Orgédos e Entidades do Poder Executivo Federal é uma
compilagdo de obrigacdes, elaborado pela Controladoria Geral da Unidao (CGU), cujo
objetivo é auxiliar no correto cumprimento das obrigagbes previstas na Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao (LAl).

2.3.1 Andlise dos indicadores de Transparéncia Ativa no Painel LAl e no Sistema de
Transparéncia Ativa (STA)

Em conformidade com os pardmetros estabelecidos pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) para o atendimento aos critérios obrigatérios de transparéncia ativa, a
Universidade Federal do Ceara (UFC) alcangou, em 2025, o cumprimento integral dos 49
itens exigidos.

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

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

Transparéncia Ativa Assuntos e itens Historico Informagoes classificadas
O]
I:hl 100,00% (49/49) |§’ 49/49
v Itens cumpridos Itens avaliados/total

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 30 de janeiro de 2026.

A analise do Sistema de Transparéncia Ativa STA da Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) evidencia o cumprimento de todos os itens exigidos de Transparéncia Ativa conforme
Figura 11. O detalhamento dos itens exigidos pela CGU estdo apresentados no Grafico 1

com o cumprimento de todos os itens.
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Figura 11 - Situacao do Sistema de Transparéncia Ativa STA (2025).

Situagao de Preenchimento
do STA

Quantidade de itens n3o preenchidos
pelo orgao:

Quan;ida:de de tens preenchidos
pelo orgao:

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

Graéfico 1 - Relatorio de Avaliagdo da CGU (2025).
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Fonte: Sistema de Transparéncia Ativa STA (CGU, 2026)*/Dados extraidos em 02 de fevereiro de 2026.

Outro aspecto importante na publicagao ativa foi a atualizagao do site de Acesso a
Informagdo da UFC com o cumprimento de todos os itens obrigatérios: 1. Institucional 2.
Acbes e Programas 3. Participacdo Social 4. Auditorias 5. Convénios e Transferéncias 6.
Receitas e Despesas 7. Licitagbes e Contratos 8. Servidores 9. Informacgdes Classificadas
10. Servigo de Informagao ao Cidadao — 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
implementacdo da Politica de Dados Abertos no dmbito dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal, estabelecendo o planejamento das ag¢des voltadas a implantagao,
sustentacdo, racionalizacdo e promogédo da abertura de dados institucionais durante o
periodo de sua vigéncia.

O referido plano assegura que a disponibilizacdo dos dados do 6rgao ou entidade
ocorra com base em critérios objetivos, fundamentados na relevancia das informagdes para
a sociedade, configurando-se como instrumento estratégico para o fortalecimento da
transparéncia e do acesso as informagdes publicas. A abertura sistematica das bases de
dados visa, ainda, contribuir para a melhoria da prestacdo de servigos publicos,
promovendo maior eficiéncia e integridade na gestao publica.

Nesse contexto, o Plano de Dados Abertos da Universidade Federal do Ceara
(PDA 2025-2027) foi aprovado em 16 de maio de 2025 pelo Comité Administrativo de
Tecnologia da Informagcdo e Governanga Digital (CATI). Até dezembro de 2025, foram
disponibilizadas a sociedade 80 bases de dados, em consonancia 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 transparéncia no processo de organizacdo e
abertura das bases de dados, foi disponibilizado um espaco especifico nos sitios da
Quvidoria Geral e do Acesso a Informacdo, com aba dedicada ao Plano de Dados Abertos
(PDA 2025-2027). No exercicio de 2025, foram expedidas duas notas explicativas com o
registro das atualizagdes decorrentes das alteragdes realizadas no PDA, as quais se
encontram disponiveis para consulta nos referidos sitios institucionais.

O Plano de Dados Abertos da UFC prevé, inicialmente, a abertura de 90 bases de
dados até o término de sua vigéncia, em maio de 2027. Considerando a dindmica de gestao
das bases de dados, eventuais alteragdes tais como a criagdo, abertura ou exclusdo de
bases serao formalizadas por meio da emissao de notas explicativas, em conformidade com
as orientagdes da Controladoria-Geral da Unidao (CGU).

2.3.3 Monitoramento do e-Agendas

No contexto da promocdo da transparéncia ativa na UFC, ressalta-se a
obrigatoriedade da publicagdo dos compromissos publicos pelos Agentes publicos que se
enquadram nos incisos | 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 comissdo do Grupo-Direcdo e Assessoramento Superior DAS 5. Na Universidade, essa
categorizagao corresponde a servidores que ocupam Cargo de Diregao em nivel CD-2 ou
superior. A atuagdo da Ouvidoria da UFC insere-se no monitoramento sistematico do
cumprimento dessa exigéncia e orientagdo continua as gestoras e aos gestores.
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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 transparéncia ativa e do controle social na Administragdo Publica. A
ferramenta viabiliza a divulgacdo das agendas de autoridades e dirigentes, permitindo a
sociedade acompanhar compromissos oficiais, reunides e eventos institucionais.

Esse monitoramento continuo possibilita a identificacdo tempestiva de
inconsisténcias, bem como a adog¢ao de medidas corretivas e orientativas junto as unidades
e autoridades responsaveis, fortalecendo a cultura de transparéncia, a integridade
institucional e a prestagao de contas a sociedade.

Nesse contexto, ao longo de 2025, a equipe da Ouvidoria Geral intensificou o
acompanhamento junto as unidades integrantes do Sistema e-Agendas da UFC, com o
objetivo de sanar eventuais inconsisténcias identificadas e promover orientacdo mais
assertiva quanto a utilizacdo adequada da ferramenta. Destaca-se que, em 9 de abril de
2025, foi realizada uma capacitagdo destinada aos(as) servidores(as) responsaveis pela
operacionalizacdo do e-Agendas nas diversas unidades da Universidade. A iniciativa teve
por finalidade apresentar o sistema, suas funcionalidades e obrigacbes normativas,
contribuindo para o fortalecimento do ambiente interno de governanga e para a ampliagao
da transparéncia dos atos praticados pelos(as) gestores(as) publicos(as).

Ao longo do exercicio de 2025, foram promovidos ajustes operacionais e dirimidas
as duvidas apresentadas pelas unidades, resultando na qualificacdo do uso da ferramenta e
no fortalecimento da transparéncia ativa e dos mecanismos de controle interno, com
reflexos positivos na prevencgao de situagdes de conflito de interesses.

Presentemente, todos os agentes publicos obrigados da UFC, a saber o magnifico
Reitor, a Vice-Reitora e os(as) 8 (oito) Pré-Reitores(as), realizam a publicagdo de seus
compromissos publicos por meio do e-Agendas, sob a supervisdo e orientagao da equipe do
Servico de Informacgao ao Cidadao da UFC.

3 Carta de Servigos ao Usuario

Em cumprimento ao disposto no Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018,
foram regulamentadas as diretrizes relativas a participacdo, a protecdo e a defesa dos
usuarios dos servicos publicos no ambito da administracdo publica federal. Nesse contexto,
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal tem, entre suas atribuigcdes, a
promog¢ao da interlocugéo entre os usuarios dos servigos publicos e os 6rgaos e entidades,
bem como o acompanhamento da implementagao e da atualizacdo da Carta de Servigos ao
Usuario.

Ressalta-se que a Carta de Servigcos ao Usuario € um instrumento de carater
din@mico, que exige revisao periodica para garantir a atualidade, a clareza e a adequacao
das informacgdes disponibilizadas a sociedade. Nesse contexto, a Carta de Servicos da
Universidade Federal do Ceara (3% versao) passou por processo de atualizagdo no segundo
semestre de 2025, com publicacdo em dezembro do mesmo ano. A versao atual reline 165
(cento e sessenta e cinco) servigos, reafirmando o compromisso com a melhoria continua, a

transparéncia e a orientacédo ao cidadéao.
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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
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No ambito da Universidade Federal do Ceara, a participacao no 2° Ciclo do Modelo
de Maturidade das Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), em
2025, constituiu um relevante instrumento de diagndstico institucional. O modelo tem por
finalidade avaliar, de forma estruturada e objetiva, o grau de desenvolvimento das
ouvidorias publicas, considerando aspectos relacionados a governanga, a gestdao de
processos, a transparéncia, a qualidade do atendimento ao usuario e ao uso estratégico das
manifestacdes recebidas.

Os resultados obtidos no referido ciclo subsidiam o planejamento e a priorizagdo de
acbes voltadas ao fortalecimento da Ouvidoria Geral, ao aprimoramento dos fluxos de
tratamento das manifestacbes e a consolidacdo das praticas de transparéncia ativa e
passiva, contribuindo para o alinhamento das rotinas institucionais as diretrizes e boas
praticas estabelecidas pela CGU.

De acordo com o Guia de Implementacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUuP), os niveis de maturidade sao classificados em quatro estagios: nivel 1
(limitado), nivel 2 (basico), nivel 3 (sustentado) e nivel 4 (otimizado). No ciclo avaliado, a
Universidade Federal do Ceara alcangou pontuacdo de 2,15 no indicador de nivel de
maturidade (nMMOUP), sendo enquadrada no nivel 2 (basico), conforme resultado
informado pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).

Ressalta-se que, conforme os procedimentos definidos pela OGU para a aplicagao
do ciclo de avaliagcao, a UFC respondeu ao instrumento de coleta de informagdes em margo
de 2025, com o devido cadastramento das evidéncias no sistema e-CGU, ferramenta oficial
destinada a consolidagao e validacao dos dados do modelo.

A partir da analise dos resultados alcancados, a equipe da Ouvidoria Geral
elaborou plano de tratamento com vistas a superacgao das lacunas identificadas, prevendo a
implementacao de agdes estruturantes e de aprimoramento continuo. Esse plano tem como
objetivo elevar progressivamente o nivel de maturidade da Ouvidoria, fortalecendo a
governanga, a eficiéncia dos processos e a qualidade dos servigos prestados aos usuarios,
em consonancia com as orientagdes da CGU.

5 Acoes Exitosas

As acdes exitosas da Ouvidoria, em 2025, decorrem tanto de iniciativas de gestao
interna quanto de atividades desenvolvidas em articulagdo com diferentes setores da
Universidade Federal do Ceara, evidenciando o carater transversal e colaborativo da
atuacao da Ouvidoria.
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5.1 Melhorias nos canais de comunicag¢ao: Informe Ouvidoria em Movimento e
Criagao do Instagram

A Ouvidoria desenvolveu agbes relacionadas com a melhoria e a ampliacdo dos
canais de comunicagdo e utilizagdo de uma linguagem simples e acessivel. O Informe
Quvidoria em Movimento compartilha varios movimentos que foram realizados pela
Ouvidoria no decorrer do semestre e cria um novo canal periddico de comunicagao. Serao
apresentados alguns dados importantes, noticias relevantes, destaques com breve noticias,
trilhas do saber com sugestao de cursos, filmes, documentarios, artigos, informacgées sobre
a Plataforma Fala.BR, quem faz a Ouvidoria com a sua equipe e seus canais de
comunicagado. Em 2025, foram publicadas duas edi¢des. Foram realizadas divulgagbes no
site e no Instagram da Ouvidoria, como também, enviado pelo Informativo Conexao da
Pré-reitoria de Gestdo de Pessoas que abrangeu os(as) servidores(as) técnicos(as) e
docentes.

A criacao do Instagram da Ouvidoria(@ouvidoria.ufc) é utilizado exclusivamente para
divulgacdo de informacgdes, tutorias sobre a utilizacdo do Eala.BR, noticias, horario de
funcionamento e outros dados. Também abrange um publico da comunidade académica e da
sociedade.

Outras atividades que potencializaram a atuagédo da Ouvidoria: campanha do Plano de
Dados Abertos, com producao de dois videos institucionais com veiculagdo nas redes sociais da
UFC, criacdo de um guia interativo “Como utilizar os servigcos da Ouvidoria”, participacao da
Ouvidoria com estande nos Encontros Universitarios 2025 para divulgacao das acdes da
Ouvidoria, atualizagdo do site da Ouvidoria e Acesso a Informagdo e participagdo em trés
Semindrios de Ambientacdo de novos servidores e docentes da UFC, organizados pela
Pré-reitoria de Gestédo de Pessoas.

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

Destaca-se que a UFC foi selecionada para sediar o Xlll Encontro dos Servigos de
Informagdo ao Cidaddo (SICs) das Instituicbes de Ensino e Pesquisa, a ser realizado em
Fortaleza, em 2026, evidenciando o reconhecimento institucional da atuagdo da Ouvidoria no
ambito do SisOuv.

5.2 Reforma e melhoria da estrutura fisica da Ouvidoria

Entre os meses de julho e outubro de 2025, o espaco fisico passou por processo
de reforma, com o objetivo de ampliar sua estrutura e proporcionar um ambiente de
atendimento mais acessivel, inclusivo e adequado a diversidade do publico usuario dos
servicos da UFC. Apds a reforma, a unidade passou a dispor de area de recepgdo com
balcdo adaptado para Pessoas com Deficiéncia (PcD), sala de trabalho coletivo destinada a
equipe técnica, composta por cinco membros, equipada com mesa de reunido, além de sala
exclusiva para atendimento do(a) gestor(a) da Ouvidoria, assegurando maior privacidade e

seguranga ao usuario nos atendimentos presenciais.
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5.3 Mapeamento dos Processos da Ouvidoria

No exercicio de 2025, além de contribuir com as acdes relacionadas ao indice de
Avaliacao de Governanga Organizacional (iESGo), do Tribunal de Contas da Unido (TCU), e
ao Relatério de Avaliacao de Programa de Integridade (RAPI), a Ouvidoria Geral promoveu
0 mapeamento de processos de trabalho vinculados a atividades estratégicas do setor, a
saber: Processo (1): Tratamento de Manifesta¢gdes de Ouvidoria; Processo (2): Tratamento
de Denuncias; e Processo (3): Atendimento dos Pedidos de Acesso a Informacgéao. Além do
mapeamento dos processos, também foi elaborada a identificacdo e avaliagido dos seus
riscos. Esse trabalho esta publicado no sitio institucional da Ouvidoria Geral na aba

intitulada “Descricédo das Atividades/Processos da Quvidoria”.

5.4 Acoes relacionadas a Integridade e ao Enfrentamento ao Assédio na UFC

A Ouvidoria Geral integra o Comité de Governanga da Universidade Federal do
Ceara, instancia responsavel por elaborar e aprovar propostas para a execucao da politica
de gestdo administrativa, envolvendo os 6rgdos que compdem a estrutura organizacional da
Universidade. Além disso, a Ouvidoria Geral faz parte das Instancias de Integridade da
UFC, colegiado formado pela Secretaria de Governanga; Pré-Reitoria de Planejamento e
Administracdo (PROPLAD); Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP), Coordenadoria
Geral de Auditoria (CGAUD), Superintendéncia de Infraestrutura (UFC INFRA) e Comissao
Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD).

A Ouvidoria esteve presente no processo de desenvolvimento e construgdo da
Politica Institucional de Prevencdo e Enfrentamento aos Assédios e as Discriminagdes no
ambito da UFC, que foi aprovada pelo Conselho Universitario (Consuni) da Universidade
Federal do Ceara (UFC) por aclamacéo, no dia 05 de dezembro. O referido GT desenvolveu
um importante trabalho na construgdo e estruturacdo do processo de prevencao,
acolhimento, apuracgio, responsabilizacdo e monitoramento das questdes relacionadas ao
assédio e discriminagdes na UFC.

Em 2025, foi revisto, atualizado e formalizado o mapeamento do processo de
“Tratamento de Denuncias”, bem como sua respectiva Gestao de Riscos, com o objetivo de
padronizar os procedimentos de recepcdo, analise, encaminhamento e acompanhamento
das denuncias apresentadas por usuarios dos servigos publicos e pela comunidade
universitaria, o que assegura a protecao da identificagcdo do denunciante e o retorno formal
quanto as providéncias adotadas, ao resultado da apuracdo ou ao arquivamento da
manifestacdo, quando aplicavel, ao denunciante. A publicagdo da Instrucdo Normativa

njunta N° 2/2025/CPPAD/OUVIDORIA/REITORIA, construida pela Ouvidoria juntamente
com a Comissdo Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD,) propiciou o
fortalecimento do processo de tratamento de denuncias na Ouvidoria e processo de
apuracao na CPPAD e demais unidades.
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A Ouvidoria, a Comissdo Permanente de Processo Administrativo Disciplinar
(CPPAD) e a Comissdo de Etica, que compde os Setores de Integridade da UFC,
realizaram uma reunido, para discussado sobre os fluxos de recebimento e apuragédo das
denuncias com o objetivo de construir processos mais consolidados e de prote¢cdo aos/as
denunciantes, como também a utilizacdo da Plataforma Fala.BR.

Destacamos as ac¢bes formais sobre levantamento das denuncias demandas pelo
Setor de Auditoria Interna da UFC e pela Secretaria de Governanca para o Relatério de
Acompanhamento do Programa de Integridade, demandado pelo Tribunal de Contas da
Uniao (TCU).

5.5 Participacao da Ouvidoria em Grupos de Trabalhos

Com vistas ao fortalecimento da atuacdo da Ouvidoria Geral no ambito da
Universidade, o 6érgao integrou, em 2025, os seguintes colegiados e instancias
institucionais: Grupo de Trabalho do Plano de Dados Abertos (PDA); Grupo de Trabalho de
Politicas Trans da UFC; Grupo de Trabalho para adequacdo da UFC a Lei Geral de
Protecao de Dados (LGPD); Comissdo de Enfrentamento ao Assédio, Discriminagéo e
Violéncias; Grupo de Trabalho da Carta de Servigos; Comité Administrati Agdes de
Avaliacao da Ouvidoria pela CGU

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

5.6 Participagao no Planejamento Institucional da UFC

Em 2025, as ag¢des 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 integracdo das acbes de transparéncia, participagdo social e controle interno a
estratégia institucional, fortalecendo a governangca e a eficiéncia administrativa. O
acompanhamento sistematico do PDI é realizado trimestralmente pela Pro-Reitoria de
Planejamento e Administragdo (PROPLAD), por meio da plataforma “Nosso PDI”, o que
possibilita o monitoramento dos resultados, a avaliacdo do desempenho e a adocao
tempestiva de medidas de ajuste, quando necessario.

A Ouvidoria Geral é uma das unidades administrativas responsaveis pelo Objetivo
Estratégico n°® 05, que visa “Aprimorar a governanca e a comunicacédo institucional”, por
meio do programa Transparéncia Ativa. Para a mensuracido dos resultados desse objetivo,
foi definido como indicador o percentual de cumprimento dos itens de Transparéncia Ativa,
tendo como referéncia o alcance de 100% de conformidade com os critérios estabelecidos.
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Estdo relacionadas a Ouvidoria Geral, cinco agdes, sendo duas consideradas
prioritarias e estratégicas, a saber: Ampliar a divulgacdo sobre o papel da Ouvidoria e do
SIC para o publico interno e externo da UFC (prioritaria); Implantar um sistema para a
gestdo dos atendimentos de ouvidoria de modo a fortalecer o ambiente de governanga por
meio do controle interno (prioritaria); Incentivar a cultura de transparéncia 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 sitio
de acesso a informagdo da UFC; e Implementar sistematica de dialogo 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 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral.

Algumas potencialidades podem ser apontadas:

e Gestao Superior democratica e dialdgica que esta aberta a incorporar
mudancas;

e Dialogo permanente da Ouvidoria com os (as) gestores (as) para a
celeridade nas respostas dos processos da Ouvidoria;

e Busca por parte dos(as) gestores, discentes, servidores(as) técnico-
administrativo para conversar com a Ouvidora para orientagdo sobre
determinadas demandas;

Melhorias da instalagao fisica Ouvidoria da UFC para acolher o publico;
Mapeamento dos processos de trabalho da Ouvidoria e SIC;

Varios problemas foram resolvidos a partir das demandas de Manifestagdes
de Ouvidoria e de Acesso a Informacgao;

Equipe da Ouvidoria muito comprometida e eficiente;

Entrega de trés pendéncias presentes ha muito tempo da UFC: Publicacao
do Plano de Dados Abertos, Atualizagao e publicacdo da Carta de Servigos e
Revisdo do Regimento Interno da Ouvidoria.

Algumas dificuldades enfrentadas, que se mantiveram, foram:

e Problemas nos canais de comunicagcdo, pois ha dificuldades de ter
informacdes por parte do publico interno e externo de alguns setores da
UFC. O que potencializa a demanda de manifestagbes na Ouvidoria Geral,

e Falta de didlogo entre os setores para resolver conflitos ou demandas
pessoais, 0 que gera problemas de relacionamento;

e Problemas de manutengao fisica em setores da UFC;
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e Problemas relacionados a acessibilidade de pessoas com deficiéncias fisicas
e psicolégicas dentro da UFC.

As melhorias apresentadas para 2025 e que foram cumpridas:

e Melhorar os canais de comunicacdo com o uso de ferramentas mais atuais
como: instagram, sitio interativo e atualizado, entre outras ideias;

e Melhorar a questao da acessibilidade fisica na Ouvidoria da UFC com a
reforma da sua estrutura fisica.

7 Planejamento das Ac¢oes da Ouvidoria para 2026

O planejamento e as projecdoes de acgdes para 2026 estao fundamentados nas
melhorias da Ouvidoria, nas atividades do PDI e no atendimento as orientagdes dos 6rgaos
de controle no ambito do monitoramento da LAI.

e Propor um Plano de Capacitacao aos(as) servidores(as) da Ouvidoria;

e Fomentar o uso das ferramentas de relatério do Fala.BR e outros sistemas e
plataformas do governo federal de modo a fortalecer a seguranga no uso
dessas informacbes para os relatérios, visto que a solicitagdo do
desenvolvimento de um sistema especificamente de controle interno para o
uso da ouvidoria exigira tempo e disponibilidade de equipe da STI;

e Monitorar o PDA da UFC;

e Implantar um Portal de Servigcos da UFC que contenha todos os servigos da
Carta de Servigo ao Cidadao;

e Capacitar a equipe do Servico de Informacao ao Cidadao para a utilizacado da
Linguagem Simples na comunicagdo com o usuario;

e Acompanhar e implantar melhorias a partir dos objetivos do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuP);

e Fazer uma discussdo com os (as) gestores sobre os Relatérios de Gestao da
Ouvidoria e da Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéao (LAI);

e Manter o projeto “Ouvidoria em Movimento: nas trilhas da Comunicacéo”;

e Acompanhar a implantacdo da Politica de Prevengdo e Enfrentamento ao
Assédio Moral, Sexual e Discriminagbes da UFC.
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8 Consideracoes Finais

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceara tem como objetivo defender
os direitos e interesses da comunidade universitaria e do publico externo, atuando como elo
entre os usuarios e as diferentes instancias da Universidade, com vistas ao aprimoramento
e a humanizagcdo dos servigos prestados. Com esse propoésito, o presente relatério
sistematizou, de forma concisa e acessivel, as principais atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria Geral, contribuindo para o registro da memoria institucional.

Em 2024, a atuacdo da Ouvidoria caracterizou-se pela diversidade e pela
complexidade das demandas atendidas, reforcando seu papel como espago de interlocugao
entre a comunidade académica e a sociedade. Em comparagdo com 2023, observou-se a
ampliagao das atividades e a melhoria de indicadores relevantes.

Destaca-se, ainda, a implementacdo de uma sistematica de trabalho baseada no
didlogo, na atuacéo colaborativa e na parceria com os setores da UFC, bem como no
fortalecimento dos canais de comunicagao com os usuarios. Essa abordagem contribuiu
diretamente para os resultados alcangados.

Por fim, a execucio das acbes previstas para 2026, apresentadas neste relatério,
tende a ampliar esses avangos e a qualificar, de forma continua, o atendimento as
demandas dos usuarios.

Dessa forma, os resultados apresentados evidenciam que a atuagédo da Ouvidoria
Geral esta inserida em um processo permanente de aprimoramento dos servigos publicos,
sustentado pelo dialogo institucional, pela cooperag¢ao entre as unidades da Universidade e
pela escuta qualificada dos usuarios. A continuidade desse trabalho, aliada ao
monitoramento sistematico das acbes e a avaliagdo constante dos resultados, é
fundamental para consolidar uma cultura organizacional orientada a transparéncia, a
participacao social e a melhoria continua da gestdo, em beneficio da comunidade
académica e da sociedade.

Fortaleza, 6 de fevereiro de 2026.

Ouvidoria Geral da UFC
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