Relatorio de Gestao

Ouvidoria Geral
2025

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO CARIRI




1. APRESENTACAO

2. 0 QUE E A OUVIDORIA?
2.1 Qual a sua fungao?

2.2 Qual é o objetivo do Relatorio de Gestao?
3. LEGISLACAO APLICAVEL

3.1 Da conformidade legal

4. CANAIS DE ATENDIMENTO

5. PLATAFORMA INTEGRADA DE OUVIDORIA E ACESSO A INFGRMAC.&D
5.1 Objetivos do Fala.BR
6. SOBRE O ACESSO A INFORMAGAO EM 2025

6.2 Detalhamento dos assuntos mais solicitados pelos setores mais demandados
6.1 Setores mais demandados

7. DA ANALISE DA DEMANDA RECEBIDA REFERENTE A LAI
8. DA ANALISE DOS RESULTADOS DA OUVIDORIA

8.1 Analise Geral das Manifestacdes de Ouvidoria

8.2 Principais assuntos das manifestacoes de Ouvidoria
8.3 Analise Detalhada de Denuncias e Comunicacoes
8.4 Dos 39 registros encaminhados a Corregedoria

9. DAS PRINCIPAIS ACOES DESENVOLVIDAS EM 2025
10. DOS DESAFIOS EM 2025

11. DAS METAS PARA 2026

- . ——

05

06
06

06
07
07
08
09
10
11

15
13
16

21

21
23

26
28
30
37
39



Estrutura Organizacional da Ouvidoria Geral 2025

Silvério de Paiva Freitas Junior
Reitor da UFCA | 04/06/2023 - Atualmente
Decretos de 12 de junho de 2023/MEC

Débora Gomes Bezerra de Menezes
Ouvidora Geral | 31/10/2023 - Atualmente
(Portaria de designacdo n? 412, de 31 de outubro de 2023)

Jeamy Kelly Alves Lopes

Gestora e-SIC | 18/02/2025 - Atualmente
(Portaria de designacao n2 085, de 18 de fevereiro de 2025)

Jéssica Goncalves de Lima
Auxiliar Administrativa | Respondente do SIC

Abrado José de Carvalho
Autoridade de Monitoramento da LAl | 2023 - Atualmente
(Portaria de designacao n2 280, de 01 de agosto de 2023)
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A Ouvidoria da Universidade Federal Cariri,
localizada no endereco: Avenida nente
Raimundo Rocha, 1639, campus Juazeiro do
Norte, bloco K, sala 402, e-mail:
ouvidoria@ufca.edu.br, tem resguardada a sua
autonomia e independéncia funcional, no
ambito de suas atribuicées, na forma
estabelecida na Lei n? 13.460, de 26 de junho
de 2017.

1. Apresentacao

2.0 que éaOuvidoria?

A Ouvidoria € um orgao complementar vinculado a Reitoria da Universidade Federal do Cariri, integrante do SisOuv (Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal), sujeita a orientacdo normativa, a supervisao técnica e ao monitoramento do orgao central do SisOuv (Controladoria
Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido). Servindo como um canal de participacao do usuario na melhoria do servico publico.

Nas organizacoes publicas brasileiras, incluindo as universidades federais como a UFCA, sao mantidos canais para que o(a) cidadao(a) possa
realizar denuncias, elogios, sugestdes, reclamacoes, solicitacdes e propor mudancas que melhorem a qualidade e facilitem o acesso aos
servicos publicos. A Ouvidoria Geral é responsavel por receber essas manifestacfes. Os(as)cidaddaos(as) podem acionar a Ouvidoria
presencialmente, pelo e-mail ouvidoria@ufca.edu.br ou pelo Fala.BR, um canal que permite o registro de manifestacdes identificadas ou
anonimas. Para formalizar uma demanda, basta clicar na opcao de interesse e seguir os passos indicados. Todas as manifestacdes enderecadas
a UFCA s3do encaminhadas a Ouvidoria Geral.

Além de recepcionar as manifestacdes, a Ouvidoria Geral tambeém é responsavel pela gestdo da transparéncia passiva na UFCA, realizando
controle quantitativo e qualitativo dos pedidos e respostas. Qualquer informacao publica produzida pela Universidade pode ser acessada pelo
cidaddo, desde que ndo se enquadre nas excecoes previstas na Lei de Acesso a Informacgao - LA

(Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011). 05



2.0 que éaOuvidoria?

2.2 Qual asua func¢ao?

Sua funcao é intermediar as relacdes entre os cidadaos,
especialmente entre o0os membros da comunidade
académica e a instituicado, promovendo a qualidade da
comunicacao e a formacao de lacos de confianca e
colaboracao mutua. Em outras palavras, a Ouvidoria € uma
unidade de controle interno através da participacdao e
controle social, responsavel pelo tratamento e
direcionamento para resposta as reclamacoes, solicitacoes
de informacoes publicas, denuncias, sugestoes, elogios e
solicitacdes de providéncias. Desse modo, a Ouvidoria esta
alinhada ao papel da Administragcao Publica, assegurando o
principio constitucional mais elementar do regime
democratico,

"a igualdade dos cidaddos perante a lei e as instituicdes

publicas".

2.3 Qual @ o objetivodo
Relatorio de Gestao?

Este relatdrio apresenta o numero e a natureza das demandas
e manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da Universidade
Federal do Cariri ao longo do ano de 2025, além das medidas
adotadas para aprimorar as politicas institucionais, em
conformidade com as exigéncias legais aplicaveis.
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3. Legislacao aplicavel __
3.1 DACONFORMIDADE LEGCAL: :PE

Em primeiro plano, é valido salientar que a Administracdo Publica tem o poder discricionario, que é a prerrogativa legal conferida para a pratica de determinados atos
administrativos com liberdade na escolha de sua conveniéncia, oportunidade e contetddo. Sendo assim, o rol de leis apresentado ndo é exaustivo, mas apenas
exemplificativo, nao ficando esgotadas outras legislacoes ou conteldos que precisem de juizo de valor pela propria Administracao.

Para tanto, a Ouvidoria realiza o0 acompanhamento e execuc¢ao de atividades em conformidade com legislacoes infraconstitucionais especificas, conforme exemplificado
abaixo:

« Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011, regulamentada pelo Decreto 7.724 de
16 de maio de 2012;

« Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo Decreto 9.094 de 17
de julho de 2017 e pelo Decreto n2? 9.492 de 05 de setembro de 2018; este
ultimo com alteracdes pelos Decreto n? 10.153 de 03 de dezembro de 2019;
Decreto n2 10.228 de 05 de fevereiro de 2020 e Decreto n? 10.890 de
dezembro de 2021,

e Lei13.709 de 14 de agosto de 2018;

Ademais, a Owuvidoria sujeita-se a Instrucdoes Normativas
editadas pela Controladoria Geral da Uniago (CGU), que
regulamentem  atividades precipuas, bem como ao
acompanhamento direto deste orgao no tratamento de
manifestacoes de ouvidoria e em solicitacoes de informacao

e 1lei14.129 de 29 de marco de 2021;

Lei n? 12,813, de 16 de maio de 2013 (Lei de Conflito de Interesses);

Portaria Interministerial N2 176, de 25 de junho de 2018;

Instrucdao Normativa N2 5, de 18 de junho de 2018;

Instrucdo Normativa N2 19, de 3 de dezembro de 2018;

Decreto n ® 6.932 de 11 de agosto de 2009;

Decreto n® 8.777, de 11 de maio de 2016;

Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de 2016;

Decreto N2 9.723, de 11 de marco de 2019;

Constituicao Federal (CF) DE 1988. 07

publica, tal qual a INn® 5 de 18 de junho de 2018.

Somando-se a isto, encontra-se o Regimento Interno da
Ouvidoria da UFCA, mediante a Resolugao CONSUNI n° 72, de 20
de abril de 2022, que conforme o planejamento interno do setor,
em 2022 sofreu alteracoes com o intuito de atualizar o texto legal
as normativas nacionais publicadas posteriormente a sua edicao.




4.Canais de atendimento

O Fala.BR é o principal canal de atendimento de atendimento da Ouvidoria Geral da UFCA. A Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao, para recebimento e tratamento de pedidos de acesso a informagao, denuncias,
elogios, reclamacoes, solicitacoes e sugestdes. Acesse: www.ufca.edu.br/ouvidoria/.

Demais canais de atendimento (e-mails): Fala.BR:
e ouvidoria@ufca.edu.br Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

» acessoainformacao@ufca.edu.br
; simplifique Reclamacgétio Elogio

Acessoq

Informacgéo

— 7S
Y
i -
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5. Plataforma Integrada de Ouvidoriae
Acesso a Informacao

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
(Fala.BR) foi desenvolvida pela Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) e permite aos cidaddos fazer pedidos de informacoes
publicas e manifestacdes de ouvidoria em um unico local, a
partir de um unico cadastro. O Fala.BR unificou, em 31 de
agosto de 2020, as funcionalidades do Sistema Eletronico do
Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC) e do Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-OUV), assim como
os procedimentos para tratamento dos pedidos de
simplificacao.

A unido dos dois sistemas abre caminho para melhorias e
novas funcionalidades que facilitam a vida dos cidadaos e
dos gestores em todos os niveis de governo, como: cadastro
Unico, tratamento de pedidos e manifestacoes, controle de
prazos e interface amigavel. Trata-se de um primeiro passo
da Ouvidoria Geral da Unido com o objetivo de uniformizar
0s sistemas e-OUV e e-SIC, embora este ultimo ainda
permaneca ativo, com suas respectivas peculiaridades.

goub .

Fala.BR

= Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso i Infarmacio

Entre as novidades do Fala.BR
em 2025 estao:

A obrigatoriedade de utilizacao

da conta Gov.br pelo usuario e

servidor(a) para cadastro de

demandas e atendimento e

Software  (utilizado pelo ©° >v-._ goub
servidor(as) para tarjar dados !/ ;

pessoais no sistema Fala.BR. i ‘.‘EECDlhE um tipo de login:

v

§ Fesson Entrar com gov.br
Fisica

Para continuar, escolha
uma identificacao

Seus dados pessoals estarao protegidos, nos
termos da Lei 134602017

A PEF'FE?E' ( Entrarcom gov.br )
Juridica -
APl (Orgaos e Entidades) v

09 Fonte: Controladoria-Geral da Unido - CGU



5.1 Objetivos do Fala.BR

O Fala.BR € um sistema de ouvidoria e mediacao online desenvolvido pelo Governo Federal do
Brasil. Seu principal objetivo € fornecer um canal de comunicagao direta entre os cidadados e os
orgaos publicos, permitindo que os cidaddaos expressem suas opinides, facam sugestoes,
elogiem, reclamem e denunciem problemas relacionados aos servicos publicos e as acdes dos

orgdos governamentais.

Os principais objetivos do Fala.BR incluem:

» Facilitar o Acesso: Oferecer um meio facil e digital
para os cidadaos entrarem em contato com o
governo, eliminando a necessidade de mobilidade
fisica.

e Promover a Transparéncia: Contribuir para a
transparencia e prestacao de contas
governamentais, permitindo que os cidadaos
acompanhem as atividades e tomem parte na
fiscalizacao do governo.

e Estimular a Participacao Cidada: Encorajar a
participacdo ativa dos cidad3dos na gestao publica,
fornecendo um canal para que expressem suas
opinides e preocupacoes.
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« Melhorar os Servicos Publicos: Através das
manifestacoes registradas no Fala.BR, os orgaos
publicos podem identificar problemas e buscar
melhorias em seus servicos e politicas.

« Resolver Conflitos: Servir como plataforma para a
resolucao de conflitos e mediacao entre cidadaos e
orgaos publicos.

Em resumo, o Fala.BR busca fortalecer a interacdao entre
governo e cidadaos, promover a participacao ativa dos
cidadaos na vida publica e melhorar a qualidade dos
servicos prestados pelo governo. Ele desempenha um
papel importante na construcao de uma administragao
publica mais transparente e responsiva as necessidades da
sociedade.



6. Sobre 0 Acesso a Informacao em 2025

Dos 169 (cento e sessenta e nove) pedidos de acesso a informagdes publicas, recebidas via fala.br,
os temas mais demandados sao referentes aos seguintes assuntos:

14,79 % (25) Estudos e pesquisa

8,88 % (15) Educacao superior

9,47 % (16) Transparéncia e acesso a informacao

5,92 % (10) Normas e fiscalizacdo

4,73 % (8) Informacgbes processuais

4,14 % (7) Gestao de Pessoas

2,37 % (4) Matriculas

7,10 % Assuntos com 6 ocorréncias cada, somando (12) registros: Concursos e processos seletivos; Acoes afirmativas

8,88 % Assuntos com 5 ocorréncias cada, somando (15) registros: Assisténcia estudantil; Universidades e Institutos; Planejamento e Gestao

7,10 % Assuntos com 3 ocorréncias, somando (12) registros: SISU; Ciéncia Tecnologia e Inovacao; Ouvidoria; Outros em Educacao

14,20 % Assuntos com 2 ocorréncias, somando (24) registros: Relagdes de trabalho; Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia; bolsas; auxilio; Gestao Publica;
Orgcamento; Autorizacao; Regulacao e Fiscalizacao; Outros em administracao; Atendimento ao Publico; Assédio sexual; Tecnologia da Informacao e Sistemas
12,42 % Demais assuntos com 1 ocorréncia, somando (21) registros: Frequéncia de Servidores; Protecdo e Beneficios ao Trabalhador; Outros em Pesquisa e
Desenvolvimento; Educacdao ambiental; Processo seletivo; Economia e Financas; Licitacoes; Compras Publicas; Controle social; Atendimento; Assédio Moral;
Correigao; Auditoria; servigos publicos; Vigilancia em Saude; Outros em comunicagao; Outros em Cultura; Cadastros e documentacado; Gestao Escolar e

Administrativa; Certidoes e Declaracoes.

11



Assuntos mais frequentes dos pedidos de acesso a informacao (2025)

e R,
Aesisténcias/ Orsamentof outres | - >
reauinashendicos/Eluastolocte: I - -
T

Educacao superior 8.88%

Assisténcia estudantil / outros _ 8.88%

Concursos/ Agoes afirmativass 7.1%

Normas e fiscalizacao _ 5.92%
Informacgoes processuais _ 4.73%
Gestao de Pessoas _ 4.14%
Matriculas - 2.37%

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025)
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6.1 Setores mais demandados

A Ouvidoria concentrou o maior numero de demandas, com 55 pedidos,
representando 32,54% do total.

PROGEP, respondeu a 29 pedidos 17,16%
PROGRAD respondeu a 22 pedidos 13,02%

Illl.r"

-

N

Assim como no exercicio anterior

(2024), os setores que mais
responderam conclusivamente
aos pedidos de Acesso a
Informacao foram a Ouvidoria
Geral, a Progep, e a Prograd.

>

« As Unidades Académicas responderam a 9 pedidos, correspondendo a 5,33% do total, dividindo-se em CCSA (3), IISCA (2), CCT (2) e

CEAD (2).

« Os pedidos de acesso a informacdo que demandaram mais de um setor para resposta somam também 9 registros, 5,33%, sao os

atendimentos intersetoriais.

SEDOP e PRAE contabilizaram 7 pedidos cada, o que representa 4,14% para cada setor.
Corregedoria respondeu por 5 pedidos 2,96%.

PROPLAN, SEACE e DIARI apresentaram 4 pedidos cada, equivalentes a 2,37% individualmente.
PROAD e o NIT registraram (3) pedidos cada, representando 1,78% do total por unidade.

PRPI e PROEX contabilizaram (2) pedidos cada, correspondendo a 1,18%.

SAADE, DINFRA, SEODS e Central de Estagios registraram (1) pedido cada, representando 0,59% do total individualmente.

13
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Setores mais demandados pela LAl em 2025

Ouvidoria | — 32,54%
PROGEP [, 17,16%
PROGRAD | 13,02%

Unidades Académicas Bl TN 5 .33%

Atendimentos Intersetoriais [ 5,33%
SEDOP/PRAE [ 3,14% (CADA)
Corregedoria B 2.96% (CADA)

PROPLAN/SEACE/DIARI [ > 37% (capa)
PROAD / NIT B 1,78% (CADA)

PRPI / PROEX I 1,18% (CADA)

DINFRA/SEODS/SAADE/ B 0,59% (CADA)
Central de Estagios

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025)
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6.2 Detalhamento dos assuntos mais solicitados pelos setores mais
demandados:

» A Ouvidoria Geral respondeu diretamente a 55 pedidos de informacado publica no periodo analisado, com os seguintes assuntos: Estudos e Pesquisas
14,55% (8); Informacdes processuais, Transparéncia e acesso a informacao e Educacdo Superior 7,27% (4) cada. Concursos e processos seletivos 5,45%
(3) cada. Universidades e Institutos; Matriculas; Ouvidoria; Tecnologia da Informacao; Sistemas; Sistema de Selegcao Unificada (SISU) 3,64% (2) cada.
Auditoria; Bolsas; Auxilio; Assédio moral; Assédio sexual; Licitacdes; A¢oes Afirmativas; Cadastros e Documentacao; Educacao ambiental; Autorizacao;
Regulacdo e Fiscalizacdo; Controle social; Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia; Normas e Fiscalizacdo; Outros em Educacdo; Outros em Comunicacoes;
Outros em Cultura; Outros em Administracdo; Processos seletivos; Assisténcia Estudantil; Atendimento ao publico; Ciéncia, tecnologia e inovacao;
Gestao de Pessoas 1,82% (1) cada.

« A Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas (PROGEP), sob demanda do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), respondeu a 29 pedidos de acesso a
informacdo no periodo analisado, com os seguintes assuntos: Estudos e Pesquisas 17,24% (5). Concursos e processos seletivos; Normas e Fiscalizacao;
Informacgbes processuais 10,34% (3) cada. Planejamento e Gestao; Gestdao de Pessoas 6,90% (2) cada; Acoes Afirmativas; Educacdo Superior;
Universidades e Institutos; Frequéncia de Servidores; Correicao; Regime de Trabalho; Bolsas; Transparéncia e acesso a Informacgao; Outros em
Administracao; Protecao e Beneficios ao Trabalhador; Vigilancia em Sadde 3,45% (1) cada.

« A Pro-Reitoria de Graduacdo (PROGRAD), sob demanda do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), respondeu a 22 pedidos de acesso a informacdo
no periodo analisado, com os seguintes assuntos: Educacdo Superior 18,18% (4). Matriculas; Assisténcia Estudantil; Estudos e Pesquisas; Acoes
Afirmativas 9,09% (2) cada. Universidades e Institutos; Planejamento e Gestao; Servicos Publicos; Gestao de Pessoas; SISU; Atendimento ao publico;
Outros em Educacdo; Gestdo escolar e administrativa; Certiddes e Declaractes; Transparéncia e acesso a informacdo 4,55% (1) cada.

» As Unidades Académicas, sob demanda do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), responderam a 9 pedidos de acesso a informacao, dividindo-se
entre o CCSA 33,33% (3) IISCA , CCT e CEAD 22,22% (2) cada. Os assuntos demandados foram: Controle social; Universidades e Institutos; Normas e
Fiscalizacao; Gestao de Pessoas; Atendimento; Outros em educacdo; Educacao superior; Estudos e Pesquisas; Transparéncia e Acesso a informacao
11,11% (1) cada.

+ Os Atendimentos Intersetoriais, correspondem a 9 pedidos de acesso a informacdo que demandaram mais de um setor para resposta. A Ouvidoria
corroborou com 77,78% (7) das respostas. A Progep 55,56% (5) respostas. Prae, Saade, PRPI, Proplan e DTl 22,22% (2) respostas cada. Proex,
corregedoria, Famed e acessibilidade 11,11% (1) resposta cada. Ressalta-se que neste caso, nao trata-se de uma somatoria, considerando que em um
atendimento intersetorial demanda mais de um setor para resposta e um mesmo pedido pode somar a colaboracdao de varios setores. Os assuntos
mais demandados nesses atendimentos foram: AcOes Afirmativas; Educa¢ao Superior 22,22% (2) cada; Estudos e Pesquisas; Gestao Publica;
Transparéncia e acesso a informacdo; Normas e Fiscalizacdo; Gestao de Pessoas 11,11% (1) cada. 15



2.DA ANALISE DA DEMANDA RECEBIDA

~
REFERENTEALALI:
o

Em 2025 a Ouvidoria recebeu, conforme planilha de

controle anual de dados, 169 (Cento e sessenta e nove)

pedidos de informacao publica, todos foram tratados na

Plataforma Fala.BR, conforme a figura 3.

Em comparacao ao exercicio de 2024, que contabilizou

172 atendimentos, observa-se uma reducao de 1,74%

"\.\

(-3) no quantitativo de demandas recebidas.

O setor obteve uma media de 9,7 dias para responder as
solicitagbes de LAl. Um aumento de 5,26% (0,48 dias) no
tempo de resposta comparado ao exercicio anterior

(2024). Visao geral do Painel da LAl 2025
UFCA - Universidade Federal do Cariri
Pedidos
169 140° / 319 @ Decisdes no pedido inicial @ Tempo meédio de resposta (5
i — - Nhen
oy @ -~
99% are ] Nivel geral de satisfacio (@
Respondidos no prazo : I
19 @ l
in I 4,89

Respondidos fora do prazo
16 Fonte: Controladoria-Geral da Unido - CGU



7. DA ANALISE DA DEMANDA RECEBIDA
REFERENTEA LAI:

Visao geral do Painel da LAl 2025

O sistema Fala.BR registrou, no exercicio de 2025, uma excepcionalidade referente ao atendimento de um pedido de acesso a
informacgao respondido fora do prazo. Refere-se ao NUP: 23546.129769/2025-11 que solicitou informagbes e documentos
relacionados ao estagio probatoério de Professores do Magistério Superior. A demanda foi cadastrada em 14/11/2025, com prazo
final para atendimento no sistema até 08/12/2025. A resposta ao manifestante foi registrada em 09/12/2025, configurando
atraso de um dia. Esclarece-se que a solicitacdo foi encaminhada ao setor responsavel em 21/11/2025, via e-mail. Durante o
acompanhamento da demanda, foram realizadas diversas cobrancas ao setor competente, tanto por e-mail quanto
presencialmente, inclusive mediante consulta formal, por e-mail, quanto a necessidade de eventual prorrogacao do prazo para
elaboracao da resposta. Cumpre destacar que era cabivel a prorrogacdo do prazo para resposta ao pedido de acesso a
informacao no fala.br, nos termos da legislacdao vigente (20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias). Assim, a falha operacional
consistiu apenas na ausencia de registro da prorrogacao no sistema, nao tendo havido ilegalidade ou extrapolagao do prazo
legal, uma vez que a demanda foi respondida em 21 dias, sem registro da prorrogacao no sistema.

Dos pedidos de Informacdo Publica respondidos pela UFCA, 88,76% (149) tiveram o acesso concedido, 5,33% (9) tiveram acesso
parcialmente concedido e 1,18% (2) tiveram o acesso negado. Além disso, 2,96% (5) enquadraram-se em outras decisoes e
1,78% (3) das solicitacoes ndo se tratavam de pedidos de informacao publica, totalizando 169 pedidos respondidos, conforme
dados do Painel da Lei de Acesso a Informacao da Controladoria-Geral da Unidao (Figura 4).
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Tipos de decisao e recursos

Recursos e decisoes

sobre 0s recursos
g S e AN I

Das 169 solicitacdes de informacdes
publicas tratadas, foram apresentados 5
recursos, em primeira instancia, e

apenas 1 recurso foi apresentado em . L .
Tipo de decisao (Painel da LAI)

respondidos no prazo.
\ Acesso Concedido

-

Recursos decididos por instincia (7) Decisoes sobre os recursos (7) Acesso Parcialmente

a2 T R

- = 8 _
¥ | T el I
e 1

segunda instdncia, todos eles foram

Instancia

£ STaN3 i am rat
1d 25 LIl

.: H-LEF-:

Fonte: Controladoria-Geral da Unido - CGU
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Pesquisa de Satisfacao do Usuario

Em relagao ao indice de satisfagdao dos usuarios, em 2025 a Ouvidoria da UFCA alcancou o indice de 4,53 em uma escala de
0 a 5, equivalente a uma nota de 9,06 em uma escala de 0 a 10. O grafico abaixo (figura 6) apresenta os resultados da

Pesquisa de Satisfacao do Usuario, preenchida pelo solicitante apds o recebimento da resposta ao pedido. Os solicitantes
respondem as perguntas marcando uma escala que variade 1 a 5.

Figura 6: Resultado da Pesquisa de Satisfacao do Usuario

Quantdade de avaliagdes: |¢

Além das Solicitacdes de Informacao
Publica, foram  realizados 97
atendimentos via e-mail do SIC
(acessoainformacao@ufca.edu.br).

Os atendimentos realizados tinham

4,89

A resposta fornecxda atendeu

plenamente 20 seu pedido? como foco orientar os usuarios sobre
a utilizacdo do sistema Fala.BR para o
registro dos pedidos.

4,53

o bttt &

Fonte: Controladoria-Geral da Unido - CGU 19



Pesquisa de Satisfacao do Usuario

Entre as avaliacoes de satisfacao (21 avaliacoes), destacamos alguns comentarios sobre o atendimento prestado pelo SIC
em cooperacdao com os setores institucionais da UFCA:

NUP: 23546.119818/2025-08:
Obrigado pela atencao Dentre
todas as instituicoes
pesquisadas, foi a que

NUP: 23546.114324/2025-29: _apresentou melhor
“pgradeco pela ate n{;ﬁ o, pelo objetividade na resposta!
retorno e pela completude das
respostas. As informacoes serao
de grande valia para o

NUP: desenvolvimento da pesquisa.”

23546.144944/2025-92 :
“Obrigado pelo apoio a
pesquisal.”
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8. DA ANALISE DOS RESULTADOS DA OUVIDORIA

8.1 Analise Geral das Manifestacoes de Ouvidoria:

Em 2025 foram registradas 183 (cento e oitenta e trés) Manifestacdes de Ouvidoria, no Fala.BR, das quais,
precisamente:

« 25,68% (47) correspondem as Denuncias (Denuncias identificadas);
« 25,14% (46) correspondem as Solicitacoes de Providéncias;

« 17,49% (32) correspondem as Reclamacoes;

« 14,20% (26) correspondem as Comunicagdes (Denuncias anénimas);
« 15,30% (28) correspondem aos Elogios;

« 2,19% (4) correspondem a manifestacao do tipo Sugestao;

Em 2025, nao houve nenhum registro de Manifestacao do tipo Simplifique

21
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Quantitativo de Manifestacoes de Ouvidoria por Tipo

(47) (46)

(32) 355

(4)
25,68% 25,14% 17,49% 15,3% 14,2%
Denuncias Solicitacoes de Reclamacdes Elogios Comunicacdes Sugestdes
identificadas Providéncias (Dentincias andnimas)

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025) £e



8. Analise Geral das Manifestacoes de Ouvidoria:

8.2 Principais assuntos das manifestacoes de Ouvidoria:

Das 46 solicitacoes:

Educagao Superior 23,91% (11); Acdes Afirmativas;
Processo Seletivo 8,70% (4) cada; Matriculas; SISU;
Atendimento 6,52% (3) cada; Auxilios; Outros em
Educacao; Dados Pessoais - LGPD; Concursos e
Processos Seletivos 4,35% (2) cada; Outros em
Pesquisa e Desenvolvimento; Bibliotecas e Acervos
Publicos; Processo Seletivo; Acesso a Informacao;
Certificado ou Diploma; Universidades e Institutos;
Ouvidoria; Denuncia Crime; Autorizacdao, Regulacdo e
Fiscalizacdo; Cadastros e Documentacdo; Certiddes e

Declaragdes; Tecnologia da Informacdo e Sistemas
2,17% (1) cada.

Das 4 sugestoes:

Direcionadas a Prograd, ESIGS, Prae e CCSA. Os
assuntos das foram: Educacdo Superior 50% (2),
Acdes Afirmativas; Universidades e Institutos 25% (1)
cada.

23

Das 32 reclamacgoes:

Educacdo Superior 37,50% (12), Conduta Docente
9,38% (3); Acesso a Informacdo e Atendimento
6,25% (2) ocorréncias cada. Conduta ética,
irregularidades dos servidores; Bibliotecas e Acervos
Publicos; Assédio Moral; Atendimento basico;
Abastecimento e Armazenagem; Animais;, Defesa da
concorréncia e do consumidor, defesa comercial;
Esporte; Dados Pessoais - LGPD; Assisténcia
Estudantil; Denuncia Crime; SISU; Outros em
Educacdo 3,13 (1) ocorréncia cada.

Dos 28 elogios:

Diretoria de Tecnologia (DTI) 14,29% (4) elogios; Pro-
Reitoria de Gestao de Pessoas (Progep) e Pro-reitoria
de Cultura (Procult) 10,71% com (3) elogios cada;
Quvidoria; Corregedoria; Pro-Reitoria de Assuntos
Estudantis; Cerimonial 7,14% (2) elogios cada;
Diretoria de Logistica e Apoio Operacional (DLA),
Pro-Reitoria de Planejamento (Proplan), Pro-Reitoria
de Administracao (Proad) 3,57% (1) elogio cada



Comparativo das manifestacoes de Ouvidoria entre 2024 e 2025

47
46
38
32
28
26 20
24
22
8
Fil
1 .
=

Dentincias  Solicitacbesde  Comunicagées Reclamacgao Elogios Sugestoes
Providéncias

B 2025

B 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025) 24



8. Analise Geral das Manifestacoes de Ouvidoria:

8.2 Principais assuntos das manifestacoes de Ouvidoria:

Comparando o exercicio anterior (2024) com o atual (2025), observa-se um consideravel aumento no
quantitativo de manifestagoes recebidas pela Ouvidoria. Registra-se que ocorreu um aumento de:

e 250 % (+20) para Elogios;

300 % (+ 3) Sugestoes;

« 91,67% (+ 22) para Solicitacdes de Providéncias;

60 % ( +12) para Reclamacoes;

23,68 % (+ 9) para denuncias identificadas; I

e« 417 % (+1) para Comunicacoes (denuncias nao identificadas) e

Conforme o Painel Resolveu/CGU, este setor obteve uma média de 15,6 dias para responder as manifestacoes de ouvidoria, sendo
que em 2024 o prazo foi de 19,7 dias, demonstrando uma reducao de 20,81% de prazo de resposta. 100% das demandas foram
atendidas conforme o prazo, a saber: 30 dias para manifestacdes de ouvidoria, podendo ser prorrogado por igual periodo,
justificadamente.

Além das manifestacdes de Ouvidoria, foram realizados 137 atendimentos via e-mail (ouvidoria@ufca.edu.br). Os atendimentos
realizados tinham como foco orientar os usuarios sobre a utilizacdo do sistema Fala.BR, auxiliar no cadastro das manifestacoes e
agendamento de atendimentos (presenciais e remotos), bem como atender demandas de unidades de Controle e demais unidades

administrativas internas
25



8. Analise Geral das Manifestacoes de Ouvidoria:
8.3 Analise Detalhada de Denuncias e Comunicacoes:

O Relatorio de Gestao de 2024 registrou uma reducao, quanto ao ano de 2023, de 33,33% em registros de
denuncias andénimas (de 33 para 22) e um aumento de 35,71% em denuncias identificadas (de 28 para 38).
No mesmo sentido, em 2025, foram registradas 25 comunicacoes (anénimas) e 47 denuncias identificadas,
representando um aumento de denuncias identificadas de 23,68% em relacao ao ano anterior, e de 67,85% Denuncia

em relacao a 2023, reforcando a ideia de aumento da confianca do publico com o aumento de registros
identificados e a simultanea reducao do anonimato.

—

A despeito do Painel Resolveu exibir somente 69 denuncias e comunicacdes, este
desconsidera denuncias encaminhadas a UFCA por outro orgao, de modo que, na

denuncias e 25 comunicacoes (total de 72) recebidas na Quvidoria Geral da UFCA
(OG/UFCA) em 2025, 45 foram consideradas aptas para a apuracao e 27 inaptas de modo
que foram concluidas diretamente pela Ouvidoria

I I verdade, foram recebidas 72 denuncias e comunicacdes em 2025. Quanto as 47
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Dentncias inaptas
em 2025

@ 74,1% (20) - Falta de elementos
@® 11,1% (3) - Falta de competéncia
11,1% (3) - Perda de objeto
3,7% (1) - Arquivada por falta de complementacdo

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025)

Deniincias aptas
em 2025

® 86,7% (39) - Corregedoria
11,1% (5)- Unidades Responsaveis
® 2,2% (1) - Comissdo de Etica

27



8. Analise Geral das Manifestacoes de Ouvidoria:
8.4 Dos 39 registros encaminhados a Corregedoria

e 35,90% (14) eram relatos de faltas administrativas de agentes publicos: 1 de inassiduidade habitual (apurada e procedente

com aplicacdo de pena de demissdo), 6 sobre licenca irregular ou possivel devolucdo de valores, 3 sobre incompatibilidade de

horarios ou descumprimento de carga horaria, 3 sobre acumulacao ilegal de cargo publico e 1 de possivel improbidade
administrativa.

e 28,21% (11) foram registros aptos sobre assédio sendo: 1 assédio sexual e 10 de assédio moral.
e 12,82% (5) registros de fatos discriminatorios, sendo: 3 de racismo e 2 de capacitismo; 20,51% (8) registros de tipos penais

sendo (exceto assédio sexual e racismo): 2 de intimidacdo sistematica, 2 de crimes contra a honra e 4 de apologia ao crime.
e 2,56% (1) registro de falta ética.

o

Dendncia <j
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8. Analise Geral das Manifestacoes de Ouvidoria:

8.4 Dos 39 registros encaminhados a Corregedoria

Alem dos 72 relatos de irregularidades cadastrados no ano de 2025, nao foi contado 1 registro de

dezembro de 2024 foi tratado e respondido em janeiro de 2025, e 14 registros de 2024 que foram
resolvidas em 2025, de modo que, desses ultimos:

» 5 denuncias tratavam de terceirizacao de mao de obra e ensejaram a substituicao;

+ 1 denuncia foi inadmitida pela Comissao de Etica; I

« 8 foram resolvidas pela Corregedoria, sendo que 3 foram arquivadas por falta de elementos, 1 foi considerada improcedente,
2 foram resolvidas por perda de objeto e 2 foram apenadas com suspensao.

Assim, ao todo em 2025 foram trabalhados 87 registros de irregularidades (denuncias e comunicacdes). De acordo com as

informacoes do Painel Resolveu/CGU, a pesquisa de satisfacdo ao usuario com 16 avaliacoes informa que 73,44% responderam
positivamente sobre a resolutividade e satisfacao no atendimento da demanda. O Painel Resolveu também demonstra um
aumento da resolutividade das demandas, tendo aumentado de 67,29% em 2024 para 80,68% em 2025, sendo um aumento de
19,89% de resolutividade. Considera-se resolvida a demanda quando nao ha mais providéncias a serem tomadas pela IES.
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9. Das principais acoes desenvolvidas em 2025:

A Ouvidoria da UFCA participou do 22 Ciclo
Avaliativo do MMOup - Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas correspondente ao periodo de
2024 a 2026, com o preenchimento de 31
perguntas e envio de evidéncias no sistema e-aud,
alem de reanalise apos a verificacao da Ouvidoria
Geral da Unido. Estima-se um aumento de 72,31%
do nivel de maturidade da Ouvidoria da UFCA no
periodo avaliado, migrando do Nivel Limitado para
acima do Nivel Basico.

Com nota validada pela OGU, a Ouvidoria Geral da
UFCA avanca 72,31% na presente avaliacao de
maturidade. Em uma escala cujo maximo é 3
pontos, a Ouvidoria atingiu 2,24 pontos -
avancando ao nivel essencial na avaliacao.

I ' g r'-" T
A Ouvidoria da UFCA no 2° MMOup

i Poniuacao [adaptedal 7 Caoin
1. Com base no Resultado do 2° Ciclo Avaliativo do

wiliclaria pels L0 mo 25 Ciclo
MMOup - 2024 a 2026; il o
: A0
2.Com nota validada pela OGLU:
3.Avanca 72,31% na Avaliacio de Maturidade. =
Serdo anafsadns oo dados do resittsds svaliafieo do 2 Ciclo dio MMOUD comparando 10
o a0 T Leln Avalative do MM Oun Contuto, resealts-oe que am 2002520 8 Ovadons 5
respondedu a0 questiondnio, mas sem a validacio da nota pela DGLU d& modo a
compmmanst i edigrinace da nota L5
Ania el COMPSANnG somsnts O A1 Quessinds Sisrmes i T Lo, 0 Ml o
e O anhesion poGsiia 47 quesiios, de modt gue amtntww:dlfu aclaplada &0 0
modelo stusl & ao r.'H-gmf:u:nﬂ:Eﬁu
(15 ]
& Avaliacio ind J?Jlmmmmmﬂmmmdﬂ h"-ubd.hu tal sl as
.I-H..I:-l.l_ TR T i, e T SCOEE DS 00 Satnr, & B oy Sl O

nival 3 no prdodmo MM D : 1 Estruburards 7 Engancial 3 Prospac tva Remdtactc Fral

walico comparativo de desermpenihdg de oxclos do MW upl

Fonte: Relatorio do Resultado do 22 Ciclo Avaliativo do Modelo de Maturidade em Ouvidorias
2025
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9. Das principais acoes desenvolvidas em 2025:

Mapeamento de processos em Quvidoria: a Quvidoria da UFCA concluiu em 2025, junto a Coordenadoria de Gestdo de Projetos e
Processos (CGPP), o trabalho iniciado em 2024 de elaboracdo de 19 (dezenove) fluxogramas de processos em Quvidoria, 0os quais
sao produtos do mapeamento e permitem o detalhamento dos trabalhos da Ouvidoria, objetivando o fortalecimento da
Quvidoria na Universidade, a ampliacdo da eficiéncia, a reducdo de prazos, a transparéncia em seus tratamentos, a estabilidade

do setor e a mitigacao de riscos.

Fluxo de Autocomposicao: Conciliagao e Mediacao Fluxogramas de processos em Ouvidoria
! = P @ g | e [z | = = [+ -E_
o 5 ®-= ®

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025) 31



9. Das principais acoes desenvolvidas em 2025:

Foram criados os fluxos de:
01 - Denuncia de Servidor Publico na UFCA;
02 - Elogio;
04 - Reclamacgao;

05 - Solicitacao;
06 - Sugestao;
07 - Comunicacao;

B
. s

08 - Solicitacao de Simplificacao;

09 - Atualizacdo e Monitoramento da Carta de Servigos;

11 - Elaboragao de Relatorios sobre manifestacdées de Ouvidoria e Transparéncia Passiva;

12 - Denuncias de Assédio e Discriminagao em atendimento presencial;

13 - Denuncias de Assédio e Discriminagao em recebimento por e-mail ou sistema Fala.BR,;

14 - Fluxo de Atendimento Presencial;

15 - Fluxo de Atendimento por E-mail;

16 - Tratamento de Denuncias de nulidade ou vicio em ato administrativo ou procedimento administrativo da UFCA;
17 - Tratamento de Denuncias envolvendo Valores da UFCA;

18 - Tratamento de Denuncias envolvendo Contratos ou Convénios com a UFCA;

19 - Fluxo de Autocomposicao, Conciliagao e Mediacao na Ouvidoria da UFCA. -



9. Das principais a¢coes desenvolvidas em 2025:

& y Reconhecimento pela Melhor Boa 7 estio

Ny | ’as » MEC realiza encontro de ouvidorias e premia boas praticas

w Pratica em Processos, Gestao e i 5 N A W 3 P L SRR
' Inovacao em Ouvidoria

Participacdo da Ouvidoria da UFCA no
Encontro de Ouvidoria e SICs da Educacao
realizado pela Ouvidoria do Ministério da
Educacao, ocasiao em que a Ouvidoria Geral
da UFCA foi reconhecida pela Melhor Boa
Pratica em Processos, Gestao e Inovagao em
Ouvidoria em Educagdo a nivel nacional em
virtude de seu mapeamento de processos.
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9. Das principais a¢coes desenvolvidas em 2025:

« Participacao ativa da Ouvidoria no Comité de Governanca em 2025 e acesso ao nivel estrategico da UFCA, com a apresentacao
do Relatorio de Gestao de 2024, contendo o planejamento da unidade e metas para 2025 e com a aprovacao do Comitée
mediante Ato Decisorio CG-UFCA n. 02-2025 - Aprova o Relatorio de Gestao da Ouvidoria Geral da UFCA referente ao ano de
2024.pdf.

Acoes conjuntas com a CGU/OGU quanto a adocdo de Recomendacdes da CGU via sistema e-aud.

Construcao da Politica Institucional de Prevencao e Enfrentamento do Assédio, Violéncia e Discriminacao no ambito da
Universidade Federal do Cariri -UFCA, aprovada mediante a RESOLUCAO CONSUNI N2 282, DE 29 DE JULHO DE 2025, atuando
nas fases de planejamento, participacao social, oferta de cursos sobre o tema e revisao de textos junto ao Grupo Técnico de
Trabalho (GTT), instituido pelo Comité de Governanca da UFCA por meio do Ato Decisério CG n2 04/2024, no qual a Ouvidoria
Geral atuou em Coordenacao conjunta com a Corregedoria, Unidade de Integridade e Gabinete da Reitoria.

Trabalhos continuos com outras unidades da UFCA: em 2025 a Quvidoria encaminhou 3 recomendacodes; respondeu a 3
solicitacoes de outras unidades; Contribuiu com 5 respostas de demandas de orgaos de Controle Externo ou judiciais (sendo 1
solicitacdao e 4 auditorias) no total sdo contabilizados 11 atendimentos intersetoriais.
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9. Das principais a¢coes desenvolvidas em 2025:

« Em 2025 a Quvidoria contribuiu e participou ativamente da construcao do Plano de Desenvolvimento Institucional da UFCA
2030, a fim de contribuir com o alcance de Objetivo Estratégicos(OE), sobretudo, aprimorar os modelos de governanca e de
gestao estrategica (OE-09) e fortalecer a integracao da Universidade com a sociedade e aprimorar a comunicacao (OE-08).

O Relatorio de Gestao da Ouvidoria Geral da UFCA (ano-base 2025) demonstra a continuidade de evolucao em relacao aos
relatorios anteriores, evidenciado por dados mais detalhados e analises aprofundadas e realistas. Alem disso, o Relatorio
Base 2025 aponta a realizacdo continua de controle e acompanhamento de denuncias a fim de garantir a sua resolutividade
no sistema Fala.BR, até a aplicacdo de sancdo, outra providéncia ou decisao justificada sobre a sua impossibilidade,
conforme etapa mapeada em fluxograma.

Continuidade nos trabalhos de atualizacdo do Regimento Interno da Ouvidoria: a Quvidoria havia iniciado os estudos para
atualizacdo do Regimento Interno conforme Relatorio de Gestdao anterior. Todavia, suspendeu o trabalho para a finalizacao
do mapeamento de processos e, em seguida, para responder ao 22 Ciclo Avaliativo do MMOup - Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas. Tal suspensdo permitiu a observacdo de pontos de melhoria do MMQOup que dependem de
normatizacdao e que podem ser adequadas junto ao Novo Regimento Interno da Ouvidoria, cujo trabalho foi retomado em
Novembro de 2025.
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9. Das principais a¢coes desenvolvidas em 2025:

« Lancamento de Boa Pratica em Ouvidoria: em Novembro de 2025, na Orientacdo de Bolsista, foi desenvolvida a Pesquisa do
Publico Interno quanto aos Servidores e Trabalhadores Destaque na Universidade Federal do Cariri. Observa-se que em
2024, foram registrados apenas 8 elogios no Fala.br. Ja em 2025, esse numero aumentou para 28, o que representa um
crescimento de 250%. Esse aumento esta relacionado as ag¢des de incentivo ao elogio realizadas pela Ouvidoria, que vém
contribuindo de forma positiva para esse resultado. Para aléem disso, a Ouvidoria resolveu perguntar ao publico sobre os
servidores e trabalhadores que merecem ser reconhecidos e elogiados na UFCA, a fim de motivar trabalhadores e servidores
na UFCA, incentivar a participacdo social e disseminar o compromisso da Universidade Federal do Cariri com o atendimento
ao publico e com a prestacdao de seus servigos, sobretudo, pondo-se em pratica os principios de humanidade, presteza,
respeito as diferencas, cordialidade, comunicagao assertiva, desburocratizacao, satisfacao dos usuarios e convivio saudavel
na comunidade académica.

PESQUISA DO PUBLICO INTERNO:
QUEM SAO 0S SERVIDORES E
TRABALHADORES DESTAQUE NA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI?

Na pesquisa foram
recebidas 278 respostas,

com resultado em ani‘ili%e/.




10. Dos desafios em 2025:

» Dentre os desafios de 2025, houve a convocacao obrigatoria da Ouvidora Geral para atuacao no Tribunal do Juri duas vezes por
semana, o que reduziu o tempo de planejamento e gestao no setor.

« Dentre os desafios de 2025, houve a impossibilidade de atualizacao de cadastros para finalizacao da Carta de Servicos da UFCA
no portal do Gov.br, mesmo apos intermediacao da Coordenacao-Geral de Avaliacao de Servicos Publicos da CGU com o
Ministerio da Gestdao e da Inovacao em Servicos Publicos, e mesmo apos a conclusao da Cartilha de Servicos da UFCA na

Quvidoria em 2025;

» Dentre os desafios encontra-se a dificuldade de participagdao da equipe, com nova servidora e nova colaboradora terceirizada,
em eventos e cursos de Capacitacao especificos em Ouvidoria e Acesso a Informacao.

« Demandas que precisaram ser replanejadas para 2026 em razao do aumento de demandas no sistema.

« Além disso, reforca-se a necessidade de adaptacao dos espacos da Ouvidoria, em cumprimento a Recomendacao constantes
no Relatorio de Avaliacao da Ouvidoria da UFCA da Controladoria Geral da Uniao no Estado do Ceara (CGU-CE).
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11. Das metas para 2026:

e Trabalhar de acordo com o Plano de Desenvolvimento Institucional da UFCA 2030, para (Objetivo

< o

Estratégico-09) aprimorar os modelos de governanca e de gestao estratégica e (Objetivo Estrategico 08)
fortalecer a integracao da Universidade com a sociedade e aprimorar a comunicacao.
« Em 2026 a QOuvidoria pretende trabalhar no alcance do Resultado Chave (RC) - Implementar o Conselho

de Usuarios dos Servicos Publicos nos termos do PDI - 2030.

« Em 2026 a Ouvidoria planeja trabalhar no alcance do RC - Aumentar o nivel de maturidade da Quvidoria conforme MMOUP da
CGU nos termos do PDI - 2030.

e Concluir trabalhos iniciados em 2025: atualizar o Regimento Interno da Ouvidoria.

» Criar um Plano de Capacitacao especifico em Quvidoria, conforme disponibilidade orcamentaria e, participar ativamente de
eventos do RENOUYV - Rede Nacional de Ouvidoria.

« Criar um calendario de acOes para 2026.

« Concluir metas planejadas para 2025 e nao executadas: a realizacao de Capacitacao dos Servidores lotados nos diversos setores
da UFCA guanto as formas de tratamento aos pedidos de Acesso a Informacao; a elaborar recomendacoes para os setores com
mais pedidos de Acesso a Informacao repetidos/semelhantes para a disponibilizacdo das informac6es em Transparéncia Ativa.

 Se possivel, realizar eventos e mobilizagoes sociais sobre Ouvidoria junto a Comunidade Académica e a Comunidade Regional do

Cariri. 38



12. Consideracoes Finais

Em 2025, destaca-se o uso consolidado do fala.br para o recebimento das manifestacbes de ouvidoria, com o registro de 367
demandas no sistema. Embora parte dos atendimentos ainda seja inicialmente demandada por e-mail, todas as manifestacoes sao
devidamente registradas no sistema para tratamento. O cadastramento das manifestagoes e feito diretamente pelo usuario, com
estrita observancia dos prazos legais, maior prote¢ao dos dados pessoais e a centralizagao do atendimento em um unico canal,
contribuindo de forma significativa para a celeridade e a eficiéncia no tratamento das demandas.

Nesse sentido, a fim de ampliar o acesso do publico interno da universidade aos servicos da Ouvidoria e orientar quanto ao
correto cadastramento das manifestagoes, foram implementadas acoes de divulgacao institucional, com a distribuicao de cartazes
contendo QR Code de acesso ao Fala.br e informagdes de contato da Ouvidoria em locais estrategicos, tais como o Restaurante
Universitario, a portaria e a cantina. Alem disso, foram disponibilizados folders informativos intitulados “O que € uma Ouvidoria?” e
“Servico de Informacao ao Cidadao (SIC): Transparéncia ao Seu Alcance” com informagdes mais detalhadas.

Em sintese, somando as manifestagdes de ouvidoria, os pedidos de acesso a informacao e os atendimentos realizados por e-
mail, a Ouvidoria Geral da UFCA atendeu, ao longo de 2025, um total de 586 demandas. Isso corresponde a uma meédia superior
a 2,3 demandas por dia util, considerando os 253 dias uteis do ano de 2025. Cabe destacar que esta soma nao inclui outras
atividades desempenhadas pela Ouvidoria, como a elaboracdao de documentos oficiais, atualizagdbes mensais de planilhas,
atendimentos presenciais, por telefone ou WhatsApp, reunides, atendimentos intersetoriais, entre outras tarefas que tambem

demandam significativa dedicacao da equipe. %



12. Consideracoes Finais

Para 2026, a expectativa € cumprir as metas estabelecidas no item anterior
(11), aprimorar o uso das ferramentas internas de organizacao da Ouvidoria,
concluir projetos relevantes e trabalhar para o aumento continuo da
Maturidade em QOuvidoria, ja demonstrando o resultado de aumento de
72,31% do nivel de maturidade da Ouvidoria da UFCA no periodo de 2024 a
2026, migrando do Nivel Limitado para acima do Nivel Basico. O conjunto de
acoes apresentado neste relatorio evidenciam que a Ouvidoria atua como um
instrumento qualificado para o tratamento de diversas demandas no ambito
académico, consolidando-se como um canal de participacdao e transparéncia
institucional, além de exercer o papel de mediadora eficiente no
atendimento a pedidos de acesso a informacdo, reclamacgdes, denuncias,
sugestdes, solicitacoes e elogios. A ouvidoria, ao aproximar-se do da
comunidade académica por meio da escuta atenta, acolhimento e o
encaminhamento adequado das demandas, fortalece os vinculos
institucionais, contribuindo para a construcdo de interacdes e intervencoes
pautadas na cordialidade e corresponsabilidade.
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