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O que € o MMOup?

Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

Modelo de Maturidade em Cuvidoria Publica

(Figura 1: Logo MMOQup. Fonte: Guia de Implementacdo do MMOup))

“De uso obrigatdrio pelas unidades que compdem
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
(SisOuv), o modelo e os materiais orientativos podem
ser utilizados por qualquer unidade que componha a
Rede Nacional de Ouvidoria (RENOUV).”

“O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuP),
desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), € um
instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no

processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos
da ouvidoria. Cabe observar que o correto preenchimento do MMOUP
e fundamental para a identificacdo de lacunas e para o
desenvolvimento da ouvidoria com o objetivo de oferecer um canal
seguro e efetivo para o cidadao e usuarios internos.”

“O Modelo esta organizado em médulos (dimensdes), que so

estruturados agrupando grandes objetivos de uma ouvidoria. O alcance
de tais objetivos, por sua vez, € mensurado por meio de escalas que
organizam as informacdes de forma simples e direta, a fim de subsidiar
um robusto autodiagndstico da unidade.”

(Fonte: Guia de Implementacdo do MMOup)



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup/implementacao

Forma de Avaliacao

Mandatos especificos
(dimensao modular)

PROSPECTIVA
Inc o Projetos e
e lonal articulagao interinstitucional

_ Processos e
gestao estratéegica

ESTRUTURANTE

Inclui objetivos relacionados a institucionalidade da unidade Capacidades. autonomia,
capacidades e garantias a equipe e ao titular, plangjamento e infraestrutura e gestar::
gestao de recursos e infraestrutura. de recursos

(Figura 2: Dimensdes do MMOup. Fonte: Guia de Implementac&o do MMOup)

O MMOUP do 2° Ciclo Avaliativo esta estruturado em 3 dimensbes,
que, conforme Guia de Implementacdo da CGU, sao:

Dimenséo Estruturante (dimens&o minima, nivel 1): “dimens&o que
agrega aspectos gerais sobre infraestrutura, planejamento, gestdo de
pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria”;

Dimenséo Essencial (dimenséo basica/intermediaria, nivel 2): “dimensio
eminentemente voltada a afericdo da profissionalizacdo dos processos
da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de
manifestacbes ou a governanca de servicos da instituicdo a qual a
unidade de ouvidoria esta vinculada”;

Dimensdo Prospectiva (dimensdo sustentada/avancada, nivel 3):
“dimenséo voltada a afericdo da maturidade dos projetos levados a cabo
pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou
proativa, informacdes uteis a gestdo junto aos usudrios de servicos
publicos™;

Existe a Dimensédo Especifica (equivalente ao nivel 4,
dimensdo excelente/otimizada), contudo, esta dimensio
ndo consta no ciclo avaliativo do 2° Ciclo Avaliativo do
MMOUP, e, portanto, ndo sera objeto de abordagem.



https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/mmoup/implementacao#oqueeomodelo

Autodiagnotico e
validacao da OGU

A despeito de a avaliacido da maturidade em Ouvidoria
iniciar com o autodiagnéstico, a validade da nota
depende da andlise técnica de evidéncias e diagndstico
da Ouvidoria Geral da Unido (OGU). Confira, a seguir, a
tabela de evidéncias para se atingir cada pontuacédo e o
nivel de maturidade que cada uma representa.

Pontuacdo de mivels para Objetivos e Dimensdes

Otimizado 4

Sustentado 3=zp<4

Basico 2zp<3

Limitado p<Z

(Figura 3. Fonte: Guia de Implementac&o do MMOup)

Nivel

Limitado (minimo)

Basico (intermediadrio)

Sustentado (avang¢ado)

Otimizado (excelente)

Tabela : Forma de Avaliacao

Evidéncias

Nao havera necessidade de apresentar
evidéncias.

Evidéncias que demonstrem a
existéncia de uma pratica, tal como
relatorios, mapeamento de fluxos,
processos ou rotinas.

Evidéncias que demonstrem a
institucionalizacao de uma pratica, tal
COMO normas e manuais.

Evidéncias que demonstrem
processos instituidos de revisao e
aprimoramento de uma pratica, tais
como dispositivos de normativos que
institucionalizem esses processos de
revisao, relatorios e planos de acao
que evidenciem a realizagcao de tais
processos.

Pontuacao de niveis para Elementos
(perguntas)




A Ouvidoria da UFCA no 2° MMOup

1. Com base no Resultado do 2° Ciclo Avaliativo do
MMOup - 2024 a 2026;

2.Com nota validada pela OGU,;

3.Avanca 72,31% na Avaliacao de Maturidade.

Serao analisados os dados do resultado avaliativo do 2° Ciclo do MMOup comparando-
se ao 1° Ciclo Avaliativo do MMOup. Contudo, ressalta-se que em 2022 a Ouvidoria
respondeu ao questionario, mas sem a validacao da nota pela OGU de modo a
comprometer a fidedignidade da nota.

Ainda, serdo comparados somente os 31 quesitos existentes no 2° Ciclo, considerando
que o anterior possuia 47 quesitos, de modo que a hota comparada foi adaptada ao
modelo atual e ao diagndstico da OGU.

A Avaliacéo ira orientar a Ouvidoria sobre os proximos passos de trabalho, tal qual as
adaptacdes regulamentares internas e as acdes prioritarias do setor, a fim de alcanca o
nivel 3 no préximo MMOup.

@ Pontuac3o (adaptada) 1° Ciclo

@ Pontuacéo validada pela CGU no 2° Ciclo

1.Estruturante 2.Essencial 3.Prospectiva Resultado final

(Grafico comparativo de desempenho de ciclos do MMOup)




Resumo do Resultado por
Dimensao

04

ESSENCIAL

Incl nhameanto
da ernos, acessibilidade
da informagoes

ESTRUTURANTE

Inclui objetivos relacionados a institucionalidade da unidade,
capacidades e garantias a equipe e ao titular, planejamento &

gestdo de recursos e infraestrutura.

(Figura 4: Dimensdes do MMOup. Fonte: Guia de Implementacio do MMOup)

Tabela : Andlise do Resultado Final do 2° Ciclo do MMOup
(2024 - 2026)

Dimensao

1.Estruturante

2.Essencial

3.Prospectiva

Resultado final

Pontuacao
(adaptada) 1¢
Ciclo 2022

1,48

1,19

1,25

1,3

Pontuacao
validada pela CGU
no 2° Ciclo

2,92

2,13

1,5

2,24

Impacto

Aumento de
97,30%

Aumento de
78,99%

Aumento de 20%

Aumento de
72,31%




Ry e a—_—wrt
Resumo da Dimensao 1. Estrutuante

Resumo dos Objetivos na Dimens&o 1 (Média Aritmética)

(Grafico comparativo de desempenho de ciclos do MMOup)

Obietivo Resultado* 1° Ciclo Resultado validado no 2° Desempenho atual . Resultado” 1° Ciclo (2022)
) (2022) Ciclo (2024 - 2026) >
@ Resultado validado no 2° Ciclo (2024 - 2026)
4
1.1. Institucionalidade 53 4 Aumento de
(Objetivo) ’ 73,91%.
3
idad 2
1.2. Capacidades e 16 22 Aumento de 37,5%.
Garantias da Equipe
/I
1.3. Planejamento e 1 3 Aumento de 0
Gestdo eficiente 200%. Objetivo 1.1. Objetivo 1.2. Objetivo 1.3. Objetivo 1.4

A nota média da Dimensdo “1. Estruturante” aumentou de 1,48 para 2,95

representando um aumento de 99,32%%.
1.4 Infraestrutura e

Acessibilidade 1 2,5 Aumento de 150%.
(Objetivo)




_

———

gl

Detalhamento da Dimensao 1. Estrutuante

Figura 5: Diagndstico da OGU na UFCA do Objetivo 1.1

1.1. Institucionalidade (Objetivo)

Elemento

1.1.1 Locus organizacional

1.1.2 Relevancia Institucional

1.1.3 Acesso ao nivel
estratéegico

Pontuacao validada pela OGU
no 2° Ciclo

Explicagcao do Nivel e observacgdes

A ouvidoria_possui_estrutura formal
vinculada a autoridade maxima, dirigente
maximo ou conselho de administragao. Nota
equivalente em 2022.

A ouvidoria é institucionalizada mediante a
sua insercao formal no organograma da
instituicao, participa do processo de tomada
de decisbes sobre gestao de servicos e
politicas publicas do érgao ou entidade e €
formalmente inserida nos féruns de
governanca estratégica do érgao ou
entidade. Nota em 2022: 2.*

O titular da unidade de ouvidoria e a
autoridade maxima se comunicam com
periodicidade definida ao longo do ano, por
meio de rotinas institucionalizadas. Nota em
2022: 1.*

« % c 2e eaud.cgu.gov.br/auth/tarefa/1604244

Diagnostico final

verificacdo das evidéncias apresentadas no autod agnostico realizado pela unidade.

Nivel de maturidade do objetivo

Otimizado

Matriz de avaliacao final (OGU)

Elemento

1.1.1 - Locus Organizacional

1.1.2 - Relevancia
Institucional

1.1.3 - Acesso a0 Nivel

Estratégico

Nivel de

maturidade

I g
apos 3
0 autodiagnastico foi
mantido? Justifica
Sim
Sim

(Fonte: imagem print do sistema e-aud de acesso restrito ao servidor)

* Em 2023 a Ouvidoria passou a integrar o Comité de Governanca da UFCA, conforme os §§1° e 2° do artigo 2° da RESOLUCAO CONSUNI N.o 181, DE 26 DE OUTUBRO DE
2023. As reunides do Comité de Governanca(CG) sao presididas pelo dirigente maximo da IES, com ocorréncia mensal, demonstrando acesso periodico ao nivel estratégico
da Universidade e avancando em maturidade.
A nota média do “Objetivo 1.1. Institucionalidade” aumentou de 2,33 para 4, representando aumento de 71,67% na avaliagao.
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Detalhamento da Dimensao 1. Estrutuante

(Fonte: imagem print do sistema e-aud de acesso restrito ao servidor)

Pontuacao validada

Elemento oela OGU no 2° Ciclo Explicacao do Nivel e observacgdes
Diagnostico final 0 diagndstico final & realizado pela Ouvidoria-Geral da Unido apds a verificagio
Os agentes publicos nao efetivos (comissionados, Nivel de maturidade do objetivo
1.2.1 Estabilidade da equipe 3 terceirizados ou estagiarios) compdem entre 20% e menos Bisico
de 50% da forca de trabalho da ouvidoria. Nota 4 em 2022.*
Matriz de avaliacdo final (OGU)
A Ouvidoria nao possui nenhum instrumento que defina as Nivel de 0 autodiagnéstico
1.2.2 Condut 1 condutas desejaveis e vedadas aos seus agentes, além do Elemento maturidade  foi mantido? Justificativa
. Lonautas Cddigo de Etica do Servidor Publico ou outro codigo de
alcance abrangente. Nota equivalente em 2022. 1.2.1 - Estabilidade
3 Si
da Equipe Im
Existe uma lista de competéncias desejaveis para a equipe O art. 4% 1V, § 1° da Resolugdo ¢
50 o 5 de ouvidoria, mas ndo ha um controle institucionalizado 1.2.2 - Condutas 1 N3o que se refere 4s competéncias.
1.2.3 Formagao de competencias sobre as capacitagdes realizadas e as competéncias ja de Maturidade, ndo representa
adquiridas. Nota 1 em 2022.
1.2.3 - Formacdo de ]
o 2 Sim
. . . . Competencias
O (A) titular da unidade possui alguma protecao contra
) . demissao, destituicao ou exoneragao sem critério legitimo O Art. 4° do Regimento Interno
1.2.4 Garantias do titular 1 16m da P . 1181/2020. N ival , o _
além da Portaria CGU 1.181/2020. Nota equivalente em 1.2.4 - Garantias do ) - Ouvidoria, estabelecida no art.
2022. Titular " 3 anos, conforme Portaria de P
.. . . . ) . que nao foram identificadas pr
Ha critério institucionalizado por meio de instrumento
125 Critérios d leco d formal, que define as competéncias necessarias para o 1.2.5 - Critérios de
o r erlos. © §e ecao ae 4 cargo de titular da unidade, bem como forma ou Selecdo de Titular 4 Sim
titular de ouvidoria procedimento de selecao, além da Portaria CGU n? de Ouvidoria

1.181/2020.*




Detalhamento da Dimensao 1. Estrutuante

1.2. Capacidades e Garantias da Equipe (Objetivo)

Elemento

1.2.1 Estabilidade da equipe

1.2.2 Condutas

1.2.3 Formacao de competéncias

1.2.4 Garantias do titular

1.2.5 Critérios de selecédo de
titular de ouvidoria

e . i

Pontuacgdo validada
pela OGU no 2° Ciclo

Explicacao do Nivel e observacgdes

Os agentes publicos nao efetivos (comissionados,
terceirizados ou estagiarios) compdem entre 20% e menos
de 50% da forca de trabalho da ouvidoria. Nota 4 em 2022.

A Ouvidoria ndo possui nenhum instrumento que defina as
condutas desejaveis e vedadas aos seus agentes, além do
Codigo de Etica do Servidor Publico ou outro cédigo de
alcance abrangente. Nota equivalente em 2022.

Existe uma lista de competéncias desejaveis para a equipe
de ouvidoria, mas nao ha um controle institucionalizado
sobre as capacitagoes realizadas e as competéncias ja
adquiridas. Nota 1 em 2022.

O (A) titular da unidade possui alguma protecao contra
demissao, destituicao ou exoneracao sem critério legitimo
alem da Portaria CGU 1.181/2020. Nota equivalente em
2022.

Ha critério institucionalizado por meio de instrumento
formal, que define as competéncias necessarias para o
cargo de titular da unidade, bem como forma ou
procedimento de selecao, além da Portaria CGU n?
1.181/2020.*

Comentarios sobre o Objetivo Capacidades e Garantias da
Equipe:

A Ouvidoria em 2022 era composta por dois servidores
efetivos, em 2024 por uma servidora efetiva e 1 terceirizado, e em
2025 por duas servidoras efetivas e um terceirizado.

*O Regimento Interno da Ouvidoria, no art. 4°, estabelece
critérios, aptiddées tecnicas e comportamentais ao cargo de
Ouvidor Geral da UFCA. Ademais, o art. 14, inciso XXVIII, do
Estatuto da UFCA estabelece procedimento proprio, que depende
de homologacao colegiada pelo Conselho Universitario da UFCA
(CONSUNI) para nomeacao de servidor ao cargo de direcao de
Ouvidor Geral e de Auditor Interno da UFCA. A resposta ao quesito
em 2022 (no 1° Ciclo Avaliativo) nao tinha evidéncias alem da
Portaria CGU n?1.181/2020, de modo que seria avaliadaem 1.

A nota média do Objetivo “1.2. Capacidades e Garantias da
Equipe” aumentou de 1,6 para 2,20, representando aumento de
37,50% na avaliacao.
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Detalhamento da Dimensao 1. Estrutuante

1.3. Planejamento e Gest3o eficiente (Objetivo)

Pontuagéo validada pela Explicaco do Nivel e observacdes Figura 7: Diagndstico da OGU na UFCA do Objetivo 1.3 com

Elemento 20 Cicl o .
OGU no 2° Ciclo demonstracéo da nota atribuida pela OGU

. . o ] Diagnostico final O diagnéstico final é realizado pela Ouvidoria-Geral da Unio apds:
Existe um procedimento institucionalizado anual de

planejamento das acdes de ouvidoria, considerando os
recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis,
bem como a vinculagao ao Planejamento Estratégico do
1.3.1 Planejamento operacional 4 orgao ou entidade a que esta vinculada, o qual é
consolidado em um documento com validagdao pelo nivel
estratégico da instituicdo. Além disso, este plano ¢é

Nivel de maturidade do objetivo

Sustentado

Matriz de avaliacdo final (OGU)

periodicamente revisado ao longo do ano, a fim de adequar- Nivel de 0 autodiagnostico foi
se a eventuais novas contingéncias. Nota 1 em 2022* Elemento maturidade mantido?
1.3.1 - Planejamento Operacional 4 Sim

Existe mapeamento sobre evolucao do volume de
demandas da ouvidoria e levantamento de suas causas, de

1.3.2 - Eficiéncia de Alocacdo de

forma a permitir algum grau de previsibilidade no 4 SIm
o Recursos Humanos
132 Eficiéncia de al %0 d comportamento das demandas ao longo do exercicio. Essa
3.4 FHICIENcla de alocagao de recursos 4 informacao é utilizada para a produgao do planejamento i -
humanos . ) ) L. ) ) ) 1.3.3 - Planejamento e Execucdo .
anual de atividades da ouvidoria, o qual é institucionalizado 1 N3o

. . Orcamentaria
por meio de instrumento formal, bem como para a

definicdo de estratégias de mitigacao de riscos nos
processos da unidade. Notalem 2022.*
(Fonte: imagem print do sistema e-aud de acesso restrito ao servidor

com demonstrac3o da nota atribuida pela OGU)
Nao ha previsao de alocagao orcamentaria, nem qualquer

1.3.3 Planejamento e execucao
orcamentaria

1 previsao orgcamentaria para as acoes de ouvidoria.. Nota 1
2022.*




Detalhamento da Dimensao 1. Estrutuante

1.3. Planejamento e Gest3o eficiente (Objetivo)

Pontuacao validada pela

Elemento OGU no 2° Ciclo

1.3.1 Planejamento operacional 4

1.3.2 Eficiéncia de alocagdo de recursos
humanos

1.3.3 Planejamento e execucao
orcamentaria

Explicacao do Nivel e observacdes

Existe um procedimento institucionalizado anual de

planejamento das acdes de ouvidoria, considerando os
recursos humanos, or¢camentarios e logisticos disponiveis,
bem como a vinculagao ao Planejamento Estratégico do
orgao ou entidade a que esta vinculada, o qual €
consolidado em um documento com validagao pelo nivel
estratégico da instituicao. Além disso, este plano €
periodicamente revisado ao longo do ano, a fim de adequar-
se a eventuais novas contingéncias. Nota 1l em 2022

Existe mapeamento sobre evolugcao do volume de
demandas da ouvidoria e levantamento de suas causas, de
forma a permitir algum grau de previsibilidade no
comportamento das demandas ao longo do exercicio. Essa
informacao é utilizada para a produgao do planejamento
anual de atividades da ouvidoria, o qual é institucionalizado
por meio de instrumento formal, bem como para a
definicdo de estratégias de mitigacao de riscos nos
processos da unidade. Nota1lem 2022.

Nao ha previsao de alocagao orcamentaria, nem qualquer
previsao orcamentaria para as agoes de ouvidoria.. Nota 1
2022.*

Comentarios sobre o Objetivo Planejamento e Gestao
eficiente:

A Ouvidoria apresentou o Relatorio de Gestdo de 2024 ao
Comité de Governanca da UFCA com procedimento formal de
aprovacao do Ato Decisorio n® 02/CG de 18 de fevereiro de 2025, no
qual consta o planejamento de 2025. Além disso a Ouvidoria integra
o PDI (Plano de Desenvolvimento Institucional) da Universidade
inserida e macroprocessos e com a avaliagao de resultados chaves.

A Ouvidoria solicitou orcamento para participagcdo em
eventos e capacitagcdes para 2026 pretendendo cumprir ao item
1.3.3.

A nota meédia do “Objetivo 1.3. Planejamento e Gestao
eficiente” aumentou de 1 para 3.

- i e


https://documentos.ufca.edu.br/wp-folder/wp-content/uploads/2025/02/RELAT%C3%93RIO-ANUAL-DA-OUVIDORIA-GERAL-_-ANO-BASE-2024.pdf
https://documentos.ufca.edu.br/wp-folder/wp-content/uploads/2025/03/Ato-Deciso%CC%81rio-CG-UFCA-n.-02-2025-Aprova-o-Relato%CC%81rio-de-Gesta%CC%83o-da-Ouvidoria-Geral-da-UFCA-referente-ao-ano-de-2024.pdf
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Resumo da Dimensao 1. Estrutuante

Resumo dos Objetivos na Dimens&o 1 (Média Aritmética)

(Grafico comparativo de desempenho de ciclos do MMOup)

Obietivo Resultado* 1° Ciclo Resultado validado no 2° Desempenho atual . Resultado” 1° Ciclo (2022)
) (2022) Ciclo (2024 - 2026) >
@ Resultado validado no 2° Ciclo (2024 - 2026)
4
1.1. Institucionalidade 53 4 Aumento de
(Objetivo) ’ 73,91%.
3
idad 2
1.2. Capacidades e 16 22 Aumento de 37,5%.
Garantias da Equipe
/I
1.3. Planejamento e 1 3 Aumento de 0
Gestdo eficiente 200%. Objetivo 1.1. Objetivo 1.2. Objetivo 1.3. Objetivo 1.4

A nota média da Dimensdo “1. Estruturante” aumentou de 1,48 para 2,95

representando um aumento de 99,32%%.
1.4 Infraestrutura e

Acessibilidade 1 2,5 Aumento de 150%.
(Objetivo)




Ry e a—_—wrt
Resumo da Dimensao 2. Essencial

Resumo dos Objetivos na Dimens&o 2 (Média Aritmética) (Grafico comparativo de desempenho de ciclos do MMOup)
@ Resultado* 1° Ciclo (2022)
Sl Resultado* 1° Ciclo Resultado validado no 2° Sesarpaie sl
(2022) Ciclo (2024 - 2026) @ Resultado validado no 2° Ciclo (2024 - 2026)
3.0

2.1. Mapeamento de

. P 1 2 Aumento de 100%
servicos
2.2 Transparéncia e Aumento de
Analise de Dados 1,33 2,33 75,19%
23P

roeessos 1,25 2,05 Aumento de 112%

Essenciais

Objetivo 2.1. Objetivo 2.2 Objetivo 2.3

A nota média da Dimensao “2. Essencial” aumentou de 1,19 para 2,31 representando um aumento de 94,12%.




g .
Analise da Dimensao 2. Essencial

Figura 8: Diagndstico da OGU na UFCA do Objetivo 2.1
(Fonte: imagem print do sistema e-aud de acesso restrito ao servidor)

2.1. Mapeamento de servicos (Objetivo)

x ’ Diagndstico final © diagnéstico final & realizado pela Ouvidoria-Geral da Uni3o apds a verificacdo das evidéncias apresentadas
Elemento Pontuagao validada pela Explicagdo do Nivel e observagbes todi ico reali idac |
OGU no 2° Ciclo 0] c c o autodiagnostico realizado pela unidade.
Nivel de maturidade do objetivo
. . . Basico
A ouvidoria conduz, junto aos gestores de
servicos, o processo de mapeamento de servicos Matriz de avaliagdo final (06U)
2.1.1 Mapeamento de 3 do érgao ou entidade a que esta vinculada, no 5
servicos ambito de procedimento e rotinas especificas e Nivel de autodiagndstico
. . . . . . Elemento maturidade  foi mantido? Justificativa
institucionalizadas para essa finalidade. Nota 1 em
2022. M3o se identificou na Resolugio CONSUNI n® 181/2023 dispositivo
514 sobre a insergdo da Ouvidoria como coordenadora do processo de
T . mapeamento de servigos da instituicio, e ndo foi possivel validar o
Mapeamentﬂ dE 3 NEU ni"...-e.|4 ) ma '.::-*'_'":.'. NG- Afria ':_:._"'_C' a maonitoramento carka da
A OUVIdorIa apOIa O proceSSO de atuallza(;ao € Servigos servigos', apresentado no link“FlumldeAtualizagﬁDe
519 Monit t0 da Cart revisao critica das informac¢des constantes na Carta Monitoramento da Carta de Servigos" atende o nivel 2.
. onitoramento da Larta . s~ .
de Servicos ao Usuario 2 de SerV|§05 do OrgaO/entldader sem, ContUdO,l O fluxo "09- Atualizagdo e monitoramento carta de servicos"
S existirem procedimentos e rotinas especiﬁcas demonstra a coordenacdo da Ouvidoria no processo de atualizacdo
. . da informacdes da Carta de Servigos. Entretanto, para o nivel 3,
para €ssa flnalldade' NOta 1 em 2022 2'1'2__ restou apresentar documento que comprove a efetiva conduc3o pela
Monitoramento da - L N . o
) 1 MNio Ouvidoria no processo de atualizagdo. Para o nivel 2, a Unidade
Carta de Servigos _ o B
Usurio deveria apresentar comprovantes de que a Ouvidoeria participa do
" processo de atualizacdo e revisdo critica das informacées da Carta de
A OUVidoria nao prOdUZ nem utiliza dados de Servigos, o que também n3o se identificou nas evidéncias
2.1.3 Ava“a(;éo de SerVi(;OS 1 apresentadas. Por esta razdo, considerou-se o nivel 1.

avaliacao de servicos. Notalem 2022

2.1.3 - Avaliacdo de )
) 2l Sim
Servigos

[e]

* A OGU considerou o Fluxo de Atualizacao e Monitoramento da Carta de Servico para validar a nota dos itens 3 e 2, criado em 2024-2025. Outros documentos enviados como o Oficio Circular n
01/2025/0G/UFCA e a planilha de coleta de dados setoriais para atualizacdo da carta de servicos ndo foram considerados como evidéncias de nivel 4, dependendo de normatizacéo para tanto.
A nota média do “Objetivo 2.1. Mapeamento de servicos” aumentou de 1 para 2, representando um aumento de 100% na avaliacédo



Detalhamento da Dimensao 2. Essencia

2.2 Transparéncia e Andlise de Dados (Objetivo)

Elemento

2.2.1 Satisfacao do
usuario

2.2.2 Transparéncia de
desempenho institucional

2.2.3 Analise de dados
gerenciais

Pontuacao validada
pela OGU no 2° Ciclo

Explicacao do Nivel e observacdes

A unidade utiliza dados disponiveis na Plataforma Fala.BR,
ou ferramenta propria, para a mensuracao da satisfacao do
usuario com relacao ao atendimento prestado pela ouvidoria,
todavia, nao ha procedimento formalizado e peridédico de
analise destes dados, a qual € realizada incidental e
esporadicamente. Considerada nota 1 em 2022 por falta de
evidéncias.

A ouvidoria produz relatérios quantitativos e qualitativos de
gestao de seu desempenho com periodicidade minima anual,
no ambito de procedimento formalmente instituido, bem
como plano de acao correspondente as acdes de melhoria
necessarias para o exercicio subsequente, ao qual é dado
transparéncia interna e externa ao orgao ou entidade.
Considerada nota 2 em 2022 pela producgao e publicagcao de
relatérios sem periodicidade definida.

A ouvidoria nao produz informacbes estratégicas. Apenas
encaminha as informacgdes existentes nas manifestacdes as
areas responsaveis para a tomada de providéncias.
Considerada nota 1 em 2022 por falta de evidéncias.

Figura 9: Diagndstico da OGU na UFCA do Obijetivo 2.2

Diagndstico final

Nivel de maturidade do objetivo
Basico

Matriz de avaliacdo final (OGU)

Nivel de

Elemento maturidade
2.2.1-Satisfagdo

P £
do Usuario
2.2.2-
Transparéncia de 4
Desempenho
nstitucional
2.2.3 - Analise de .

Dados Gerenciais

0
autodiagnostico
foi mantido? Justificativa
publicado| |5) interna ou externamente que estabelegam as rotinas de
M3o andlise de dados de satisfacdo do usuario. O relato do titular e o Relatério

de Gestdo, com as informagBes sobre a utilizacdo da Plataforma Fala.BR

para a verificagdo do nivel de satisfagdo dos usuarios atende o nivel 2.

i
Os Relatdrios Anuais de Gestio da Ouvidoria ndo representam evidéncia
para este elemento, uma vez que & necessario a produgdo de informacdes
direcionadas especificamente aos gestores dos servigos, com
NG periodicidade menores que anual. Além dissc boracio de
do

Relatdrios sobre Manifestagdes de Ouvidoria e

ndo apresenta a definicdo da periodicidade e eixos tematicos (servigos,
campanhas internas, etc.) que norteiam a producdo de informacdes. Por
esta razdo, considerou-se o nivel 1.

(Fonte: imagem print do sistema e-aud de acesso restrito ao servidor)
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Detalhamento da Dimensao 2. Essencial

2.2 Transparéncia e Andlise de Dados (Objetivo)

Elemento

2.2.1 Satisfacao do
usuario

2.2.2 Transparéncia de
desempenho institucional

2.2.3 Analise de dados
gerenciais

Pontuacao validada
pela OGU no 2° Ciclo

Explicacao do Nivel e observacdes

A unidade utiliza dados disponiveis na Plataforma Fala.BR,
ou ferramenta propria, para a mensuracao da satisfacao do
usuario com relacao ao atendimento prestado pela ouvidoria,
todavia, nao ha procedimento formalizado e peridédico de
analise destes dados, a qual é realizada incidental e
esporadicamente. Considerada nota 1 em 2022 por falta de
evidéncias.

A ouvidoria produz relatérios quantitativos e qualitativos de
gestao de seu desempenho com periodicidade minima anual,
no ambito de procedimento formalmente instituido, bem
como plano de acao correspondente as acdes de melhoria
necessarias para o exercicio subsequente, ao qual é dado
transparéncia interna e externa ao orgao ou entidade.
Considerada nota 2 em 2022 pela producgao e publicagcao de
relatérios sem periodicidade definida.

A ouvidoria nao produz informacbes estratégicas. Apenas
encaminha as informacgdes existentes nas manifestacdes as
areas responsaveis para a tomada de providéncias.
Considerada nota 1 em 2022 por falta de evidéncias.

Comentarios sobre o Objetivo Transparéncia e Analise de Dados:

Para chegar a nota 4 no elemento 2.2.2 a Ouvidoria passou a analisar
dados de forma detalhada, conforme os relatério de gestao 2022
(publicados em 2023) e seguintes disponiveis na pagina UFCA. A data da
publicacao demonstra a periodicidade anual de produgao dos relatorios.

Os itens 2.2.1 e 2.2.3 serao trabalhados para o proximo ciclo.

Observa-se que o aperfeicoamento qualitativo e quantitativo dos
Relatérios de Gestao, a integralizacao do Fala.BR e o Mapeamento dos
Processos e Fluxogramas de Ouvidoria foram as mudancas que
proporcionaram maior impacto na Dimensao 2 (Processos Essenciais),
demonstrando aprimoramento interno dos servigcos. Todavia, para se
atingir a nota 3 é necessaria a normatizagao interna do mapeamento, e
para se atingir a nota 4 é preciso demonstrar a constante atualizacao e
aperfeicoamento dessas normativas. Assim, aumentar a nota no MMOup
exige esforco continuo da unidade e evidéncias que atendam as notas pré-
estabelecidas pela OGU, conforme Tabela: Forma de Avaliacao (pagina 4).


https://www.ufca.edu.br/instituicao/administrativo/estrutura-organizacional/orgaos-complementares/ouvidoria/relatorios-de-gestao/#accordion-2

Detalhamento da Dimensao 2. Essencial

2.3 Processos Essenciais (Objetivo)

Elemento Pontuagao 2° Explicacdo do Nivel e observacdes
Ciclo

Existem orientacdes para o atendimento, no entanto elas estao esparsas e nao versam sobre as etapas e possibilidades de atendimento. O
2.3.1 Atendimento 2 atendimento é realizado preponderantemente com base na experiéncia dos atendentes. Considerada nota 2 em 2022 pois foram mapeados
processos na época.

2.3.2 Anédlise preliminar 1 A ouvidoria recebe a manifestacao, identifica a area responsavel e a encaminha sem tratamento prévio. Considerada nota 1 em 2022 por falta de evidéncias.

Existe registro do mapeamento dos processos de tratamento de manifestacées de ouvidoria no ambito do 6rgao ou entidade a que a ouvidoria
2 esta vinculada, no entanto, tais processos nao estao formalmente instituidos. Considerada nota 2 em 2022 pois foram mapeados processos na
epoca.

2.3.3 Processo de tratamento de
manifestacdes

Existem orientacdes gerais ndao normatizadas e nao inseridas no mapeamento do processo de tratamento de denuncias, realizadas com base na Lei
2.3.4 Protecdo ao denunciante 2 13.608/2018 e Decreto n°® 10.153/2019 ou em normativo proprio do 6rgao ou entidade que a ouvidoria esta vinculada. Considerada nota 1 em 2022
por falta de evidéncias.

A ouvidoria participou do mapeamento e instituicao formal dos processos de resolucao pacifica de conflitos no ambito do érgao ou entidade a

2.3.5 Processo de realizacao de 3 gue esta vinculada, em processo monitorado, ao qual foi dada divulgacdo dentro e fora da instituicdo. Considerada nota 1 em 2022 por falta de
resolucdo pacifica de conflitos evidéncias.

2.3.6 Linguagem e adequacdo de 5 A ouvidoria recebe a resposta da drea técnica, realiza a sua adequacao a padrdes de linguagem clara e simples, podendo sugerir ajustes no
respostas ambito de procedimento de revisdo, e a encaminha ao manifestante. Considerada nota 1 em 2022 por falta de evidéncias.

A ouvidoria utiliza a ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR que possibilita a rastreabilidade das medidas adotadas em
4 decorréncia da manifestacao recebida, mantendo rotinas formalmente instituidas de acompanhamento destas. Considerada nota 1l em
2022 por falta de evidéncias.

2.3.7 Acompanhamento de
manifestacoes

A ouvidoria utiliza a ferramenta disponivel na Plataforma Fala.BR que possibilita a rastreabilidade da conclusao do processo
4 iniciado por meio da denuncia recebida, informando ao denunciante, sob demanda, os resultados das apurac¢des concluidas, que nao mais
estejam sujeitas a restricdo de acesso. Considerada nota 1 em 2022 por falta de evidéncias. 18
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2.3.8 Acompanhamento da
conclusao de denuncias



Matriz de avaliagdo final (OGU)

Elemento

2.3.1-
Atendimento

2.3.2 - Analise
Preliminar

2.3.3 - Processo de
Tratamento de
Manifestagdes

2.3.4 - Protecdo ao
Denunciante

2.3.5 - Processo de

Resolugdo Pacifica
de Conflitos

2.3.6-Linguagem
e Adequacdo de
Respostas

23.7-
Acompanhamento
de Manifestagbes

2.3.8-
Acompanhamento
da Conclusdo de

Dendncias

Nivel de
maturidade

0 autodiagndstico
foi mantido?

Sim

Sim

Sim

Figura 10: Diagndstico da OGU na UFCA do Objetivo

cessos Essenciais”

Justificativa

N3o se identificou nos processos apresentados as orientag@es voltadas 3 equipe de atendimento sobre o procedimento de identificacdo da drea responsavel (por exemplo: uma planilha, orientagdo sobre qual
normativo utilizar, etc.). No fluxe de reclamacdo apresentado no objetivo 1.2, por exemplo, existe a etapa de "encaminhar ao setor competente” de forma genérica, sem especificar a forma de identificagdo da drea.
Além disso, ndo se identificou no documento apresentado a etapa de avaliacdo, conforme o tipo de manifestacdo, da necessidade de salvaguardar alguma informac3o, para as manifestagdes que ndo sejam
dendncias. Também n3o se identificou nos documentos apresentados informag&es acerca de outras manifestacBes e bases de dados que tenham correlagdo com a manifestacdo recebida, além de sistema
informatizado de gestio de processos efou de tratamento de manifestaces que permita a automatizacdo da busca de informacges necessarias a esta qualificacdo da informacdo.Por estas razdes, ndo foi possivel
validar o nivel 4. A identificacdo da area responsavel é etapa necessaria para os niveis 2 a 4 e, por esta razdo, considerou-se o nivel 1.

Para o atendimento do nivel 4, restou apresentar o mapeamento dos riscos do processo de tratamento de manifestacdes, com as medidas necessarias a sua mitigagdo. Cumpre informar que, para o atendimento dos

niveis 3 e 4, & necessario um ato nermative, publicado em veiculo interne ou externo ao orgdo, estabelecendo os fluxos do processo de tratamento de manifestacfes . Os fluxos mapeados atendem o nivel 2.

Para o atendimento do nivel 4, restou apresentar o mapeamento dos riscos do processo de tratamento de dendncias, com as medidas necessarias a sua mitigacdo. Além disso, cumpre informar que, para o
atendimento dos niveis 3 e 4, & necessario um ato normative, publicado em veiculo interno ou externo ao érgdo, estabelecendo os procedimentos para a protecio da identidade e os mecanismos para informar a

unidade acerca da ocorréncia de represilias decorrentes da dentncia . Os fluxos mapeados atendem o nivel 2.

O certificado apresentado ndo & especifico relacionado a resolucdo pacifica de conflitos, com base na Lei n® 13.140/2015 &, por esta razdo, ndo atende o nivel 4. 0 mapeamento do processo "19 - Fluxo de
Autocomposigdo Conciliagio e Mediagdo" atende o nivel 3.

Os fluxos ndo representam evidéncia para o nivel 4, que requer instituicio regimental do mapeamento do procedimento de revisdo das respostas encaminhadas pelas dreas responsaveis, com a possibilidade de
sugestdo de ajuste que contemple os padrdes de linguagem clara e simples, requisito que ndo & atendido pelo art. 3%, VI, do Regimento Interno. Os fluxos apresentados evidenciam o atendimento do nivel 3.

sso restrito a




Objetivo

2.1. Mapeamento de
Servicos

2.2 Transparéncia e
Analise de Dados

2.3 Processos
Essenciais

A nota média da Dimensao “2. Essencial” aumentou de 1,19 para 2,31 representando um aumento de 94,12%.

Ry e a—_—wrt

Resumo da Dimensao 2. Essencial

Resumo dos Objetivos na Dimens&o 2 (Média Aritmética)

Resultado* 1° Ciclo Resultado validado no 2°

Desempenho atual

(2022) Ciclo (2024 - 2026)
1 2 Aumento de 100%
1,33 2,33 Aumento de 75,19%
1,25 2,65 Aumento de 112%

3.0

(Grafico comparativo de desempenho de ciclos do MMOup)

@® Resultado® 1° Ciclo (2022)

@ Resultado validado no 2° Ciclo (2024 - 2026)

Objetivo 2.1. Objetivo 2.2 Objetivo 2.3
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Detalhamento da Dimensao 3. Prospectiva

3.1 Participacio Social (Objetivo)

Elemento

3.1.1 Capacidades para
pesquisa

3.1.2 Mobilizagao ativa
junto aos usuarios

3.1.3 Articulagao
interinstitucional ampla

3.1.4 Divulgacdo da
Ouvidoria

Pontuacao
validada pela
OGU no 2° Ciclo

Explicagcao do Nivel e observacdes

Nao realiza pesquisas periédicas junto aos usuarios de
servicos publicos. Considerada nota 1 em 2022 por falta de
evidéncias.

A ouvidoria realiza agoes proativas esporadicas,
aproveitando oportunidades especificas. As informac¢des
coletadas sao encaminhadas aos gestores responsaveis pela
tomada de decisao. Considerada nota 1 em 2022 por falta de
evidéncias.

A ouvidoria_nao interage com outros 6rgaos e entidades de
defesa do usuario de servicos publicos. Considerada nota 1
em 2022 por falta de evidéncias.

A ouvidoria tem uma estratégia minima de divulgacao.
Existe secdo especifica no site institucional contendo
informacdes gerais sobre a ouvidoria. Alguma interacao
com os usuarios é feita para informar sobre os servicos
da ouvidoria, mas ainda é limitada em alcance e eficacia. Nao
ha uma abordagem estruturada. Considerada nota 1 em 2022
por falta de evidéncias.

e

Figura 11: Continuacéo do diagndstico da OGU na UFCA do Objetivo 3.1

Diagnostico final 0 diagnéstico final é realizado pela Ouvidoria-Geral da Unido apds a verificagdo das evidéncias apresentadas no

autodiagnostico realizado pela unidade.

Nivel de maturidade do objetivo

Limitado

Matriz de avaliacdo final {OGU)

Nivel de

Elemento maturidade

3.1.1-
Capacidades 1
para Pesquisa

3.1.2-
Mobilizacao
Ativa junto aos
Usuarios

3.1.3-
Articulacao
Interinstitucional

Ampla

3.1.4-
Divulgacdo da 2
Ouvidoria

0
autodiagndstico
foi mantido?

Sim

Justificativa

A atuacdo no Conselho de Usuarios e pesquisas do Fala.BR, ndo representam
evidéncia para este elemento, uma vez que ndo sdo metodologias definidas
pela propria ouvidoria. Conforme pag. 25 do Relatério Anual da Ouvidoria de
2024, verifica-se gue a Unidade utiliza os dados do Painel Resolveu para avaliar
o indice de satisfacdo do usuario, entretanto, ndo foram identificadas

informacdes sobre a realizagdo de pesquisas periddicas com metodologia

oi
[

definida pela prépria ouvidoria. Por esta razdo, considerou-se o nivel 1.

A Ades3o 3 RENOUV representa uma das evidéncias para o nivel 3, entretanto
n3o se localizou: Agdes/projetos eventualmente executados conjuntamente
com outros drgdos e entidades de defesa do usudrio de servicos plblicos com
base nos instrumentos formais de cooperacdo/interacdo. Para o atendimento
do nivel 2, seria necessario apresentar evidéncias relacionadas a
acOes/projetos executados conjuntamente com outros orgdos e entidades de
defesa do usuario de servigos publicos. Estas evidéncias ndo foram

identificadas nos anexos. Por esta razdo, considerou-se o nivel 1.

Para o atendimento dos niveis 3 e 4 seria necessario apresentar um
instrumento de planejamento de a¢des de comunica¢io/divulgagdo, em
conjunto com assessoria de comunicacdo ou validado por esta, a fim de
fomentar a participagdo tanto do publico interno quanto do externo. Além
disso, para o atendimento do nivel 4, seria necessario apresentar:
maonitoramento do alcance e utilizagdo das informacdes para retroalimentar os
as estratégias de comunicacdo. Estas evidéncias ndo foram identificadas r
anexos. O link da Ouvidoria evidencia o atendimento do nivel 2.

. - - - (Fonte: ma“i do sistema e-aud de acesso restrito ao servidor) a




Resumo da Dimensao 3. Prospectiva

Tabela: Resumo da Dimens3o 3 (Média Aritmética)

Obietivo Resultado* 1° Ciclo Resultado validado no 2° Desermpenho atual
) (2022) Ciclo (2024 - 2026) P
.. ~ Representando
3.1 Participacao
Social Pas 1,25 1,50 um aumento de
20%

Considerando o nivel em que se encontrava e a limitagcao de recursos,
a partir de 2024 a Ouvidoria focou em institucionalizacdo e aprimoramento
interno, tal qual a realizagcdao de mapeamento de processos, a implementacao
de mecanismos de acompanhamento e controle de dados, que permitiu a
producao de relatdrios de gestao mais detalhados, a integralizacao do Fala.Br,
o controle fidedigno de denuncias resolvidas e nao resolvidas e o
acompanhamento das denuncias até a sua resolucao (Qquando nao ha mais
providéncias a serem tomadas pela UFCA).

A légica é que a mobilizacao social em prioridade poderia impactar
positivamente no MMOup, mas, a0 mesmo tempo, estagnar o avanc¢o do setor

quanto ao planejamento, gestao e inovagao de processos e estruturagcao
interna.

Em consequéncia tal medida poderia aumentar desodenadamente o numero de
registros e afetar a qualidade dos servicos ja em nivel limitado, bem como reduzir o nivel
de satisfacao dos usuarios. Assim, a dimensao 3 nao foi priorizada de forma estratégica,
de modo que campanhas e acbes esporadicas de divulgacao foram trabalhadas
enquanto buscava-se o aprimoramento dos servi¢cos de Ouvidoria.

Ainda assim, a nota média da Dimensao “3. Prospectiva” aumentou de 1,25 para
1,5 representando 120% do resultando anterior, sendo um aumento de 20%.
Silmultaneamente, o Painel Resolveu registra um aumento significativo de demandas no
Fala.BR na Ouvidoria da UFCA desde 2022.

SERIE HISTORICA

Resolutividade Tempo Medio

Evolugao da quantidade de manifestagoes registradas
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(Figura 12. Fonte: Fonte Painel.Resolveu.Filtros UFECA e periodo de 2022 a 2025) 29
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Resumo da Dimensao 3. Prospectiva

Tabela: Resumo da Dimens3o 3 (Média Aritmética)

@ Resultado* 1° Ciclo (2022)

@ Resultado validado no 2° Ciclo (2024 - 2026)

3.1 Participagdo Social

0,0 2,0

(Gréafico comparativo de desempenho de ciclos do MMOup)

(Grafico de expansé&o do Fala.Br na UFCA: periodo de 2019 a 2025)

¢ N°de manifesta¢des de ouvidoria no Fala.BR

200
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50
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( Fonte: Fonte Painel Resolveu. Filtros UFCA e periodo de 2019 a 2025)




Consideracoes Finais

1. Com base no Resultado do 2° Ciclo Avaliativo do MMOup - Tabela de Resultados Chaves da Ouvidoria no PDI UFCA
2024 a 2026;

2.Com nota validada pela OGU,;

3.A QOuvidoria da UFCA avanca 72,31% na Avaliacao de
Maturidade, alcanca a nota 2,24 avancando ao nivel

Essencial.

Implementar o Conselho de

Usuarios dos Servicos Publicos 0 50% 100% do RC

A Ouvidoria se insere no Plano de Desenvolvimento Institucional Aumentar a satisfacio dos

da UFCA, se comprometendo a contribuir com o Objetivo Estratégico

usuarios internos de servicos

OE-09: Aprimorar os modelos de governanca e de gestao estratégica,; prestados pela Ouvidoria da ) 507% do RC
e Objetivo Estratégico OE-08: Fortalecer a integracao da UFCA

Universidade com a sociedade e aprimorar a comunicacao,

conforme os Resultados Chaves (RCs) a seguir. Aumentar o nivel de Maturidade , .

Assim, a Ouvidoria logra éxito no RC pretendido para 2026:
Aumentar o nivel de Maturidade da Ouvidoria conforme MMOuUP da
CGU, junto ao OE-09 no 2° Ciclo Avaliativo.

*A Ouvidoria pretende alcancar o Nivel 3, a depender do ano de
realizagcao do 3° Ciclo do MMOup pela OGU, em 2027 ou 2028.

da Ouvidoria conforme MMOuP
da CGU

Ativar o Conselho de Usuarios
com obtencéao de
resultados/indicadores dos
conselheiros

Nivel Limitado

Nivel Essencial Nivel Prospectivo *
(RC Concluido)

- 50% do RC

24
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