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Este documento tem o objetivo de fortalecer o
ambiente de transparéncia por meio do registro das
atividades desenvolvidas pela gestdo interna da
Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceara e
em cumprimento do que prevé o Regimento Interno
da Ouvidoria Geral (Resolucdo N.° 9/CONSUNI, de
mar¢o de 2015) quanto as atribuicbes do
mencionado 6rgdo. O relatério também pretende
contribuir com o atendimento as orientagoes
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.
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Apresentacao

E com satisfacdo que apresentamos o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria
Geral referente aos resultados consolidados durante o ano de 2024. De modo a dar mais
transparéncia as acbes realizadas pela Ouvidoria Geral e para possibilitar um
acompanhamento regular das atribuicdes sob a responsabilidade do referido Orgdo de
Assessoramento ao Reitor, foi desenvolvido este Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria.

Ressaltamos que em janeiro/2024 foi nomeada uma nova gestora para ser Ouvidora
Geral da UFC e com a incorporagéo de uma sistematica de trabalho que valoriza o dialogo, o
trabalho coletivo, a parceria com os setores da UFC e construcio de canais de comunicacéo
mais ageis com a comunidade académica e a sociedade.

Assim, a Ouvidoria Geral assume o compromisso de publicar periodicamente um
relatorio explicativo e objetivo sobre as entregas realizadas, bem como das projegdes
planejadas para o ano corrente. Nesse contexto, o relatério devera ser apresentado ao
Gabinete do Reitor, a todos(as) gestores(as), comunidade universitaria e a sociedade e
publicado no sitio da Ouvidoria Geral de modo a ampliar o acesso as informagdes e fortalecer

0 principio da transparéncia nas ag¢des da Universidade.
Boa leitura!

Prof.? 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 Albuquerque Cavalcante (Membro da Ouvidoria Geral)
Ana Maria de Lima Simées (Membro da Ouvidoria Geral)

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

Esta secdo apresenta as atribuicdes, a estrutura fisica, humana e os servigos
vinculados as atividades de Ouvidoria. Diante disso, € importante compreender que a
Ouvidoria Geral trata-se do canal institucional que possibilita e incentiva a participacdo dos
usuarios (comunidade académica e sociedade em geral) na gestdo da Universidade. Nesse
sentido, € significativo garantir o adequado atendimento dos usuarios, bem como o
recebimento das suas manifestagdes, que podem ser registradas como elogios, sugestdes,
solicitacbes de providéncias, solicitagdes de informacdes, reclamagdes, denuncias € mesmo
de pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e agdes que a gestao publica adquire
informacdes relevantes para colaborar diretamente com o seu aprimoramento de modo

continuado.

1.1 Atribuigdes da Ouvidoria Geral

Na UFC, as atividades de ouvidoria sao regidas pelo Regimento Interno da Ouvidoria
Geral (Resolucdo N.° 9/CONSUNI, de marco de 2015). No entanto, outros documentos

também devem ser considerados no Quadro1:

Quadro 1 - Documentos normativos de orientagao das atividades de ouvidoria
Tipo do documento Titulo do documento

Resolucéo N.° 9/CONSUNI, de margo de 2015: Regimento Interno da
Ouvidoria Geral.

Resolugdo/UFC | Resolucdo n°® 32/CONSUNI, de 23/08/2024: Atualiza o Regimento da Reitoria.

Lei n.° 13.460/2017, Decreto n.° 9.492/2018 e Portaria n.° 581/2021/CGU:
Lei normativos que detalham todas as atividades da Ouvidoria e determinam a
publicacdo do Relatério Anual de Gestéao, entre outros.

Lei n.° 12.527/2011 e Decreto n.° 7.724/2012: Lei de Acesso a Informacgao e o
seu decreto regulamentador. Instituiu o Servigo de Informagdo ao Cidadao
(SIC), regulamentou os pedidos de acesso a informagdo, além de trazer as
atribuicdes da Autoridade de Monitoramento da LAI (AMLAI). Determinam a
publicagdo do Relatério de Monitoramento da LAl e o Relatério Anual
Estatistico do SIC.

Lei n° 13.709/2018: A Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD) instituiu a figura
Lei do Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais e enumerou suas
atribuicoes (Art. 41, § 2°).

Decreto n.° 8.777/2016: Regulamenta a LAl e institui a Politica de Dados
Decreto Abertos do Executivo Federal, além de trazer a obrigagdo de a AMLAI de
apresentar o Relatério Anual do PDA.

Resolucao/UFC

Lei

Decreto n.° 10.889/2021: Regulamenta a Lei de Conflito de Interesses,
instituindo o Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo federal.

Decreto
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Portaria Normativa CGU n.° 116, de 18 de marco de 2024: Orienta o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria.

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025).

Portaria Normativa

Outros documentos técnicos também devem ser considerados para o
estabelecimento das praticas de trabalho e rotinas dos processos internos, conforme mostra o
Quadro 2:

Quadro 2 - Documentos técnicos de apoio as atividades de ouvidoria

Tipo do documento Titulo do documento
Manual de Quvidoria Publica da CGU (2018): material
Manual/CGU abrangente e muito completo, excelente fonte de consulta sobre atribuicoes
da Ouvidoria.

Guia de Implementacdo do MMouP (2021): o MMouP é um modelo de

referéncia desenvolvido pela CGU para otimizagao de Ouvidorias. A
implementacao é obrigatéria e a operacionalizagéo é feita por preenchimento
de formulario no sistema e-Aud.

Guia/CGU Guia Rapido de uso do e-Aud (MMouP): orientagdes para a utilizagdo do
sistema e-Aud para preenchimento do formulario do MMouP,

Guia/CGU

Manual de Elaborac&o do Plano de Dados Abertos:

orientagdes para implementag¢ao da Politica de Dados Abertos. Eu sugeriria
dar uma lida inicial mais geral, e se deter somente nas partes que sao
atribuicbes da Ouvidoria.

Guia metodolégico de avaliacédo de servicos publicos por meio da Plataforma
Virtual dos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos: traz orientagdes

Guia/CGU para a revisdo da Carta de Servicos ao Cidadao, implementagao do Conselho
de Usuarios e operacionalizagao da Plataforma do Conselho de Usuarios
(atual modelo de avaliagao continua dos servigos adotados pela CGU).

Guia de Transparéncia Ativa: orienta as instituicbes para o atendimento ao

conteudo minimo que deve ser obrigatoriamente publicizado em sede de
transparéncia ativa. Também fala da utilizacdo do Sistema de Transparéncia
Ativa (STA), que atualmente integra o Fala.BR.

Manual/CGU Manual e-Agendas: manual de operacgao do Sistema e-Agendas.

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025).

Manual/CGU

Guia/CGU

1.1.1 Atribui¢cdes do(a) gestor(a) da Ouvidoria Geral

De acordo com a Resolucao N.° 9/CONSUNI, de margco de 2015, as competéncias

do(a) Ouvidor(a) Geral estdo previstas no Art. 8.° do Regimento Interno da Ouvidoria Geral.
Entretanto, é possivel ponderar que como se trata de um documento expedido em 2015,
anterior a criacao de uma série de controles de defesa dos direitos dos usuarios, a resolucéo
vigente necessita de atualizagdo. O processo de revisao deste regimento foi realizado ao
longo de 2024 com toda a equipe da Ouvidoria Geral e a verséao final da proposta de minuta
fora demanda ao Gabinete do Reitor por meio do Processo SEI n.° 23067.008287/2025-11.
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De todo modo, é possivel resumir as atividades do(a) Ouvidor(a) Geral no seguinte
Quadro 3:

Quadro 3 - Atribui¢gdes do(a) Ouvidor(a) Geral da UFC
Atribuicao Fundamento

Realizar o atendimento especializado aos 3
usuarios em conformidade com o Art. 8.° do Resolucdo N.° 9/CONSUNI, de margo de 2015; e
Regimento Interno da Ouvidoria Geral e orientar |Portaria n.° 581/2021/CGU.
os trabalhos da equipe técnica.

Decreto n,° 8.777/2016, que instituiu a Politica de
Presidir o Grupo de Trabalho referente ao Plano |Dados Abertos no &mbito do Poder Executivo

de Dados Abertos (PDA) da Universidade federal; e
Federal do Ceara. Portari in Reitor n.° 1 mai
de 2022.

Planejar as agbes para o cumprimento e
monitoramento da Lei de Acesso a Informacao |Lein.® 12.527/2011 (LAI) e Decreto n.° 7.724/201.
(LAI).

Planejar as a¢des para o cumprimento e

monitoramento da Lei de Protecdo e Defesa dos |Capitulo IV da Lei n.° 13.460. de 26 de junho de
Usuarios dos Servigos Publicos da 2017,

Administragcao Publica.

Planejar as a¢bes para o cumprimento e

monitoramento das praticas previstas no decreto |Decreto n.° 10.889, de 9 de dezembro de 2021.

que regulamenta o uso do e-Agendas.

Planejar as a¢bes para o cumprimento e
monitoramento das praticas previstas na Lei de
Protecao e Defesa dos Servigos Publicos da
Administragcado Publica a partir do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica proposto pela
CGU.

Lein.° 13.460, de 26 de junho de 2017; e
Orientacées da CGU para a implantacédo do Modelo
e M dad Ouvidoria Publ

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria Geral (2025).

1.1.2 Atribui¢cdes da equipe técnica da Ouvidoria Geral

Em conformidade com o Art. 9.° do Regimento Interno vigente da Ouvidoria Geral as

atividades de competéncia da equipe técnica séo:

| — organizar e acompanhar a tramitagcdo das demandas, consultas e
demais solicitagdes enderegadas a ouvidoria;

Il — manter atualizado o arquivo da Ouvidoria;

[l — elaborar, sob supervisdo do Ouvidor, os quadros demonstrativos
necessarios aos relatérios da Ouvidoria.

E importante registrar que o referido artigo se refere a um eventual servidor(a) na
funcao de “Divisdo de Apoio Administrativo”. No entanto, essa fung¢ao ainda n&o consta como

vigente na Ouvidoria.
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1.1.3 Equipe técnica da Ouvidoria Geral

A equipe da Ouvidoria Geral estd composta pelos (as) seguintes servidores e

servidoras técnico-administrativo(as):

Ycaro Coelho Pereira (assistente em administragao);

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

Ana Maria de Lima Simdes (secretaria executiva).

Registre-se que todos e todas desempenham a atribuicdo prioritaria de apoio ao
atendimento dos usuarios, especialmente no recebimento e encaminhamento das
manifestagcdes oriundas da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.BR. A gestdao da Ouvidora Geral é exercida pela Prof.?2 Verénica Morais Ximenes
conforme consta na Portaria N.° 0159/PROGEP/UFC, de 9 de janeiro de 2024, bem como ¢é a
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo (AMLAI), responsavel pelo
Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) Portaria N.° 89, de 06 de margo de 2024.

Os atendimentos de ouvidoria séo 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 gestdo da Ouvidoria Geral).
1.1.4 Estrutura fisica

A Ouvidoria Geral estéa localizada na area 3 do Centro de Humanidades localizada na
Av. da Universidade, 2995 — Benfica — CEP 60020-181 — Fortaleza — CE. A sala é dividida em
uma area compartilhada entre os 5 membros da equipe técnica e uma sala especifica do(a)
Ouvidor(a) para as ocasides de atendimentos presenciais. O Horario de funcionamento é das
8h as 12h e das 13h as 17h.

2. Resultados das atividades de 2024

Os resultados alcangados pela Ouvidoria Geral podem ser divididos entre_resultados
em numeros e resultados das atividades realizadas. Os resultados em numeros se tratam das

estatisticas obtidas a partir dos painéis sob a gestdo da CGU como o Painel Resolveu? e o

Painel da Lei de Acesso a Informacédo. Por outro lado, os resultados das atividades realizadas

correspondem as entregas de projetos ou ag¢des planejadas e desenvolvidas em 2024.
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2.1 Resultados em numeros

2.1.1 Resultados referentes ao tratamento das manifestagoes de ouvidoria

Os numeros informados pelos painéis da Controladoria Geral da Unido (CGU),
relacionados ao tratamento de manifestacdes (Painel Resolveu?), representam o resultado do
cumprimento do fluxo estabelecido pela CGU como ilustra a Figura 1 com o infografico
desenvolvido pelo referido érgao de controle.

Figura 1 - Infografico explicativo para o tratamento das manifestagdes de ouvidoria (CGU).

Tratamento de

Manifestacoes

PRAZO DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PRAZO
MEDIANTE JUSTIFICATIVA

Fonte: Material sobre Portaria CGU n° 581/2021 e Portaria CGU n° 1.181/2020. (CGU, 2025)*/Dados
extraidos em 12 de fevereiro de 2025.

I - Numeros gerais de manifestagées de ouvidoria

Em 2024, foram registradas 861 manifestacdes de ouvidoria enderecadas a UFC.
Desse total de 861, é importante destacar que 50 foram arquivadas, ou seja, 28 foram
identificadas com duplicidade; 21 tinham falta de clareza ou insuficiéncia de dados (o que
inviabiliza o tratamento e devido encaminhamento da manifestacdo); e 1 tratava-se de uma
demanda relacionada a outro érgdo. A Figura 2 ilustra as informacdes descritas:
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Figura 2 - Total de manifestagdes de ouvidoria recebidas pela UFC (2024).

861 1
TOTAL DE MANIFESTACOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 811 50

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

8

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 12 de fevereiro de 2025.

E relevante destacar que a média nacional (considerando todos os érgdos que fazem
parte do Sistema de Ouvidorias do Sistema do Poder Executivo Federal para o atendimento
das manifestacdes foi de 13,61 dias. A UFC registrou uma média de 11,60 dias. Assim, o
desempenho da Universidade demonstrou ser mais célere do que a propria média nacional
em quase 2 dias a menos para o tratamento e emissdo das respostas das manifestacdes.
Como também, retrata uma redugao de quase 1 dia em relagdo ao ano de 2023 que registrou
uma média de 14,4 dias.

Tabela 1 - Atendimentos da UFC a partir do Fala.BR (2023 e 2024)

Atributo analisado 2023 2024
Numero total de manifestagbes 915 861
Tempo médio de atendimento (dias) 14,4 11,6
Percentual de respostas dentro do prazo 98% 100%
Percentual de respostas fora do prazo 2% 0%

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 12 de fevereiro de 2025

Na Tabela 1, é importante mencionar que houve uma pequena diminui¢do do numero
de manifestagbes cadastradas no Fala.BR, visto que, em 2024, foram registradas 861
manifestagdes; em 2023, o niumero era de 915. Destaca-se que, em 2024, a Ouvidoria Geral
manteve o seu percentual de respostas as demandas dentro do prazo de 100% e sem

nenhuma fora do prazo.
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Il - Tipos de manifestagées

Com relacdo aos tipos de manifestacbes recebidas em 2024, o Painel Resolveu?
(CGU) apontou que as “Denuncias” e as “Reclamacgdes” foram as classificacdes mais
recorrentes, representando 47,1% (382 denuncias) e 26,0% (211 reclamagdes). A Figura 3

apresenta mais detalhes sobre o assunto:

Figura 3 - Classificacdo das manifestagdes de ouvidoria (2024)

e -
[ ) MOTIVO ARQUIVAMENTO <|.|
Nt —

@ RECLAMAGAO 211 (26.0%)
SOLICITAGAO 170 (21.0%)
@ DENUNCIA 382 (47.1%)
SUGESTAO 15 (1.8%)
@ ELOGIO 33 (4.1%)
SIMPLIFIQUE 0

*Considera apenas as manifestagies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 12 de fevereiro de 2025.

A partir da analise da Tabela 2, que apresenta assuntos relacionados as 382
denuncias, os 10 principais assuntos retratam a diversidade. Dois temas possuem maior
énfase: Cotas (89 casos) e Acdes Afirmativas (29 casos), que estdo relacionados
principalmente com o ingresso e permanéncia de discentes nos cursos de graduagao pelo
SISU com a modalidade de Cotas, somam ao total de 118 casos e Assédio Moral (65 casos) e
Assédio Sexual (13 casos), que tem relagao com os trés segmentos de discentes, docentes e
servidores(as) técnico-administrativo em Educacdo (TAE’'S), somam 78 casos. Em 2024,
esses temas das Cotas e do Assédio foram muito discutidos na UFC com a implementacao
de varias politicas publicas para estudantes com a finalidade minimizar as desigualdades
sociais, étnico-raciais e a criagdo de uma Comissdao para elaboracdo da Politica de
Enfrentamento e Prevencao ao Assédio Moral e Sexual, a discriminagao e outras formas de

violéncia da UFC, que a Ouvidoria participa com dois membros.
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Tabela 2 - Classificacado das denuncias por assunto (2024)

DescAssunto Eanking Assuntos
Cotas 89
Assédio moral 65
Acoes Afirmativas 29
Conduta Docente 22
Bolsas 15
Universidades e Institutos 15
Assedio sexual 13
Atendimento 12
Denuncia Crime 12
Conduta Etica 10

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 12 de fevereiro de 2025.

lll - Numero de manifestagcées por més

O Painel Resolveu? possibilita verificar o numero de manifestacbes recebidas por
més. Em 2024, fevereiro foi 0 més com o maior registro de recebimento de manifestagdes, ou
seja, 160. que apresentou um pico de recebimento de manifestagdes, seguido por margo com
108. Por outro lado, os meses de novembro e dezembro representaram o periodo com o
menor numero de manifestagdes, 49 e 43 manifestagdes respectivamente. A Tabela 3
representa com mais detalhes a distribuicdo desses dados por més. E importante salientar
que em 2024 foi um ano atipico com um periodo de greve de dos (as) docentes e dos (as)
servidores(as) técnico-administrativo em Educacéo (TAE'S), o que alterou o cenario
rotineiro dos meses de inicio e final de semestre, que sempre repercute em um

numero maior ou menor de manifestacdes.
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Tabela 3 - Numero de manifestac¢des recebidas por més (2024)

Més/2024 Quantidade de Manifestacoes
Janeiro 69
Fevereiro 160
Marco 108
Abril 64
Maio 66
Junho 27
Julho 64
Agosto 65
Setembro 81
Outubro 65
Novembro 49
Dezembro 43

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

IV - Resolutividade e satisfacdao do usuario

Outra informacgao relevante obtida a partir do Painel Resolveu? (CGU) na Figura 4 é
o percentual de resolutividade das manifestagdes. Em 2024, a UFC registrou 86,59% de
resolutividade positiva (“sim”) e 13,41% sem resolutividade (“ndo0”) . E importante ressaltar
que essa informagdo é dada pela prépria unidade de ouvidoria ao final do tratamento da
manifestacdo por meio da Plataforma Fala.BR, quando a resposta dada nao foi conclusiva.
Em 2024, a Ouvidoria fez um acompanhamento das manifestagdes e buscou a resolugdo com
as unidades e setores da UFC e atualizou as respostas com as manifestagdes na Plataforma
Fala.BR.
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Figura 4 - Percentual de resolutividade (2024)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela OQuvidoria)
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86,59% 13,41%

* Considera as manifestagbes com resposta conclusiva pela Quvidoeria

Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

Na figura 5, a satisfacdo dos usuarios dos servigos de ouvidoria também é medido
pelo Painel Resolveu?. No entanto, trata-se de uma pesquisa de satisfacdo de carater ndo
obrigatério disponibilizada aos proprios demandantes das manifestagcbes com a finalidade de
conhecer a sua percepcdo com a experiéncia de atendimento da unidade de ouvidoria. E
relevante comentar que a adesdo dos usuarios ndo € muito expressiva quantitativamente,
apesar de ser interessante conhecer a opinido de parte das pessoas que utilizam o sistema
de ouvidoria da Universidade.

Figura 5 - Satisfagao do usuario dos servigcos da ouvidoria (2024)

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

20 27% Respostas
@ @ Muito Satisfeito

@ © Regular
10.81% ® @ Wuito Insatisfeito

@ @ Insatisfeito
® © satisfeito 4 3 5 8 0/ 0

Satisfagcao Média

17,57%

18,92%

32,43%

TOTAL DE RESPOSTAS 75
Fonte: Painel Resolveu? (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

Assim, o Painel Resolveu? (CGU, 2025) também apresenta que cerca de 43,58%

dos usuarios se percebem como relativamente satisfeitos, ou seja, 43,58% apresentam uma
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“satisfacdo média”. E pertinente explicar que, historicamente, os usuarios costumam
classificar a sua satisfacdo baseada no atendimento ou nido de sua demanda, ao invés
considerar de forma mais ampla e complexa todo o processo de atendimento da Ouvidoria

Geral.

2.1.2 Resultados referentes ao atendimento das solicitacbes fundamentadas na Lei
de Acesso a Informacéao (LAI)

Alemm das manifestagcdes de ouvidoria, a Universidade, por meio da Ouvidoria Geral,
também recebe os pedidos de acesso a informagdes cujo tratamento segue as orientagdes
previstas na Lei de Acesso a Informagao (Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011). As
demandas relacionadas sao recepcionadas pela equipe de ouvidoria através da Plataforma
Fala.BR.

A CGU possibilita um monitoramento em tempo real dos pedidos de informagao

através de um dos seus painéis inteligentes, ou seja, o Painel Lei de Acesso a Informacéo.

Assim, a partir dessa ferramenta sido extraidas as informagdes para esta se¢ao do relatério.

I - Numeros gerais dos pedidos de acesso a informacgao

Considerando um total de 320 organiza¢des monitoradas pela CGU, a UFC foi a 662
instituicdo mais demandada pela sociedade quanto aos pedidos de informagéo no periodo de
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024 na Figura 6. De acordo com o painel da LAI, os 357
pedidos de informagao recebidos pela UFC, em 2024, foram respondidos em 14,25 dias.
Assim, a Universidade passou a ocupar a 1812 posicao entre as 320 quanto a celeridade no

envio das respostas ao cidadao.

Figura 6 - Visdo geral dos pedidos de informacao (2024)

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS =~ RANKING
357 66° / 320

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

1 4 2 5 Selecione um érgdo para para ver o
’

posicionamento dele.

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso  informacio. 1 81 ° l 320

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/
Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.
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Il - Situacao dos pedidos

Em 2024, a Ouvidoria da UFC recebeu 357 solicitagdes de informagdes e atendeu
100% dos pedidos de acesso a informagéo com a liberagdao ou com a negativa respaldada
pela LAl com um tempo médio de 14,25 dias e a UFC ficou na 1812 posi¢cdo no ranking no
total de 320° das instituicdes (Figura 7). Todas respeitaram a LGPD. No entanto, foram
recebidos 40 recursos, sendo 26 foram atribuidos a primeira instancia (Ouvidoria Geral); 08 a
segunda instancia (Reitor); e 06 a terceira instancia (CGU). Esses recursos estdo
relacionados de forma geral aos seguintes motivos: informacdo incompleta, falta de
justificativa legal para classificagéo, informagdes recebidas nao correspondentes a solicitada,
justificativa para o sigilo insatisfatoria/nao informada e outros. As respostas aos recursos
tiveram um tempo médio de 3,97 dias. Das 320 instituicbes monitoradas pela CGU, a UFC

ficou na 722 posigao no ranking das que mais receberam recursos.

Figura 7 - Situagado dos pedidos quanto as respostas (2024)

PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS Respondido: 100,000%
Em Tramitagéo: 0,000%
357 Omissdes: 0,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA = RANKING

14,25 dias 181° / 320

Tempo médio que o 6rgdo leva para responder

os pedidos de acesso a informacio

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (CGU, 2025)*/
Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

Na Tabela 4, é importante observar a diminuicdo dos pedidos de acesso a informagéao
entre os anos de 2023 e 2024, tornando a UFC o 181° 6rgao mais demandado dentro de um
universo de 320 instituigbes publicas monitoradas pela CGU quanto a LAl Isso pode explicar
a diminuicdo do tempo médio utilizado para a emissdo de respostas que passou de 15,49
dias, em 2023, para 14,25 em 2024. Foram respondidos 100 % dos pedidos, o que € algo

muito importante.
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Tabela 4 - Monitoramento da LAl na UFC (2023 e 2024)

Critérios de analise da LAI 2023 2024
Numero Eie pedidos recebidos de acesso a 455 357
informacao

Ranking de recebimento de pedidos (entre 324 570 181°
instituicoes - 2023 e 320 instituigbes - 2024)

Tempo médio de resposta (dias) 15,49 14,25
Pedidos respondidos 97,80% 100%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/ Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

IV - Resolutividade, satisfacao do usuario e principais temas solicitados

A UFC, por meio da Ouvidoria Geral, emitiu 97,7591% das respostas aos pedidos de
acesso a informacédo dentro do prazo legal para este fim. Em 17,65% dos pedidos, foi

solicitada a prorrogacéo do prazo (alternativa também prevista pela LAI) na Figura 8.

Figura 8 - Cumprimento de prazo para a emissao das respostas (2024).

CUMPRIMENTO DE PRAZO

Pedidos respondidos

Dentro do Prazo: 97,7991 %
Fora do Prazo: 2,2409 %

17,65% .
Pedidos em andamento

Dentro do prazo: 0,0000 %
Fora do Prazo: 0,0000 %

USO DE PRORROGAGCAO RESPOSTA DENTRO DO PRAZO LEGAL

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/
Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

De acordo com o Painel da LAl (CGU), na Figura 9 foram registradas 65 respostas a
pesquisa de satisfagdo do usuario. Os usuarios responderam a duas perguntas e poderiam
atribuir uma pontuacao de 1 a 5. Desse modo, percebeu-se que a resposta emitida pela UFC
recebeu uma pontuacao de 4,26 quanto ao pleno atendimento da demanda do usuario. Sobre

a facilidade de compreensao da resposta emitida pela UFC, foi atribuida a pontuacao de 4.49.
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Figura 9 - Satisfacdo do usuario (2024).
TOTAL DE RESPOSTAS: 65

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi
plenamente ao seu pedido? acil compreens&o?

449

5,00

Facil Compreensdo

5,00 1,00

. 426

Mo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/
Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.
O Painel da LAl também possibilita conhecer o tipo de decisdo tomada pelo 6rgao
com relagdo ao acolhimento ou nao do pedido de informacdao devidamente fundamentado
pela Lei de Acesso a Informagdo. Assim, a maior parte dos pedidos tiveram acesso

concedido, o que representou 68,91% das solicitagcdes recebidas, como detalha a Tabela 5.

Tabela 5 - Decisao sobre as manifestacdes (2024)

Decisao Quantidade (%)
Acesso Concedido 68,91%
Acesso Negado 27,45%
Acesso Parcialmente Concedido 1,40%
Informacgao Inexistente 0,28%
N&o se trata de solicitagcdo de informacgéo 0,28%
Org&o nao tem competéncia para responder 0,00%

sobre o0 assunto

Pergunta Duplicada/Repetida 1,68%
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

Com relacdo aos temas mais recorrentes, podemos destacar: concurso, educagao

superior, cotas entre outros como mostra a Figura 10.
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Figura 10 - Principais temas demandados (2024)

PRINCIPAIS TEMAS

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

V - Recursos

A LAl permite aos usuarios a alternativa de apresentagao de recursos a resposta
recebida, ou seja, caso a resposta esteja incompleta ou imprecisa o cidaddo pode retornar o
pedido de acesso a informagdo. Essa devolutiva ao érgao é considerada como recurso em 12
instancia. Para ter o direito de submeter esse tipo de recurso € necessario que nao sejam
feitos pedidos adicionais e que o usuario recorra dentro do prazo de 10 dias de recebimento
da resposta emitida pelo 6rgdo. Caso esses critérios ndao sejam cumpridos, o érgdo nao
devera aceitar o recurso (havera o indeferimento do pedido).

De modo geral, a UFC recebeu 40 recursos, em 2024, cujas respostas utilizaram um
tempo médio de 3,97 dias. Das 320 instituicdes monitoradas pela CGU, a UFC ficou na 722
posicao no ranking das que mais receberam recursos, como demonstra a Figura 11.

Figura 11 - Recursos por instancia (2024)

RECURSOS RECURSOS RECEBIDOS Insténcia.  Todos
TOTAL DE RECURSOS RESPONDIDOS NAO RESPONDIDOS
40

RANKING

72° ] 320 100.000% 0.000%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA OMISSOES EM TRAMITAGAO

ORGAD CGU CMRI
3,97 62,56 0 dias

dias dias 0000%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.
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O Painel da LAI também possibilita conhecer o tipo de resposta dada ao recurso
apresentado pelo cidadao. Como é possivel verificar na Tabela 6, a UFC decidiu pelo

deferimento de 50% dos recursos recebidos e pelo indeferimento de 42,50%.

Tabela 6 - Respostas aos recursos (2024)

Tipo de resposta ao recurso Decisoes (%)
Deferido 50,00%
Indeferido 42,50%
N&o conhecimento 2,50%
Parcialmente deferido 2,50%
Perda de objeto 0,00%
Perda de objeto parcial 2,50%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

Com relagao as instancias recursais da LAI, é considerada como primeira instancia o
6rgao para onde o pedido de informacgao foi inicialmente enviado e devera ser respondido
pela Ouvidoria a partir das respostas que sdo demandadas aos (as) gestores dos
setores/unidades; a segunda instancia trata-se da autoridade maior do érgao, no caso da
UFC, isso cabera ao gabinete do reitor e a terceira instancia é desempenhada pela CGU, que
solicita informagdes complementares da Ouvidoria para analisar o recurso.

Em 2024, a UFC recebeu o total de 40 recursos e a Figura 12 representa a sua
distribuigdo por instancias.

Figura 12 - Recursos por instancia(2024)

RECURSOS POR PEDIDO MANUTENGAO POR INSTANCIA

Segunda Instancia 2,2409%
cGu - 1.6807%
CMRI 0,0000%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.
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Assim, dos 40 recursos recebidos, 26 foram atribuidos a primeira instancia
(Ouvidoria Geral que demandou aos (as) gestores(as) dos setores/unidades); 08 a segunda
instancia (Reitor); e 06 a terceira instancia (CGU). Esses recursos estdo relacionados de
forma geral aos seguintes motivos: informagao incompleta, falta de justificativa legal para
classificacao, informagbes recebidas nao correspondentes a solicitada, justificativa para o
sigilo insatisfatéria/nao informada e outros.

Para atender da melhor maneira possivel a sociedade, existem as seguintes
alternativas: reformar; reformar parcialmente; ou manter a decisdo da resposta anterior. Para
isso, a CGU considera as seguintes definicbes (de acordo com o Painel da LAI, 2025):

a) Decisdes mantidas: sdo aquelas que preservam a decisdo da instancia
anterior, ou seja, os recursos sao indeferidos ou ndo conhecidos;

b) Decisbes reformadas: sdo aquelas que o 6rgdo decide conceder a
informagéao, ou seja, os recursos sao deferidos ou ha perda de objeto; e

c) Decisdes parcialmente reformadas: sdo aquelas que o o6rgao altera
parcialmente a decisdo anterior. Ou seja, os recursos sido parcialmente
deferidos ou ha perda parcial de objeto.

Na Figura 13, é possivel analisar que na Primeira Instancia foram reformadas 61,54%
das solicitagdes de informacgédo, o que demonstra um reconhecimento por parte dos (as)
gestores (as) da UFC em revisar suas respostas e conceder mais informagdes. No caso da
Segunda Instancia, que cabe ao Reitor, 87,50% das respostas foram mantidas que significa
que seguiram as respostas dadas pela Primeira Instancia. Na Terceira Instancia, a CGU teve
50% das respostas reformuladas a partir das complementagbes que a Ouvidoria

disponibilizou.

Figura 13 - Manutencao por instancia (2024)
RECURSOS POR PEDIDO MANUTENCAO POR INSTANCIA

38,96%

87,50%
ISelll 16,67%

CMRI

Primeira Instincia

Segunda Insténcia

®°%: Mantidas ®% Reformadas @% Parcialmente Reformadas

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.
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2.2 Resultados das atividades realizadas

2.2.1 Plano de Dados Abertos (PDA)

O Plano de Dados Abertos é o principal instrumento da Politica de Dados Abertos
dentro dos 6rgdos do Poder Executivo. Nele consta o planejamento das agbes de
implantagcao, sustentacdo, racionalizacao e promogao da abertura de dados da Instituicdo
durante o periodo de vigéncia do documento.

O citado plano garante que os dados do 6rgao ou entidade sejam abertos a partir de
critérios objetivos, baseados na sua relevancia para os cidadaos, apresentando-se como
instrumento importante para o aumento da transparéncia e do acesso as informagobes
publicas. A abertura sistematica desses dados pretende impactar a prestacdo de servicos
promovendo o aumento da eficiéncia e da integridade na gestao publica.

Diante disso, em 2024, a Ouvidoria Geral elaborou um planejamento, considerando
as orientagbes da Controladoria Geral da Unido (CGU), de modo a cumprir as etapas
obrigatorias para a aprovacéo e a publicacdo do PDA. A linha do tempo na Figura 14 resume
as atividades planejadas e executadas no ano de referéncia com fins de elaboragéo,
aprovacao e publicacdo do PDA da UFC.

Figura 14 - Agdes realizadas para o desenvolvimento do PDA (2024).
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jan/2024 fev/2024 mar/2024 abr/2024 maio/2024 jun/2024
Levantamento da Apresentagao de uma proposta Organizagao da capacitagao dos
situagao interna para a de plano de trabalho interlocutores e sensibilizagao
definicao do PDA das unidades

jul/2024 ago/2024

|

Incentivo a participacao

N /
set/2024 6! out/nov/2024 “—  dez/2024

social (sobre as ba‘ses de Consolidagao das EIABOracas do gLéthlssao :;)l‘texgo a
dados que deverao ser bases documento (PDA) pqra a IS? (o1}
priorizadas) requisitos técnicos

Recebimento das listas
de bases de dados

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria (2025).
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Entre os meses de janeiro e fevereiro de 2024, foi realizado o levantamento da
situacao interna e elaborada uma proposta de plano de trabalho para a construgcdo do PDA da
UFC. Em margo, o plano de trabalho foi apresentado a Superintendéncia de Tecnologia da
Informagéao (STI), a Comunicagao Institucional e a Secretaria de Governanga (SECGOV),
unidades diretamente implicadas na tematica da governanca de dados. Em abril, foi
publicada a Portaria n° 110, de 02 de abril de 2024 que designou representantes dessas
unidades na composi¢ao do grupo de trabalho responsavel pela elaboragéo do PDA.

Ainda no més de abril, a Ouvidoria Geral realizou encontros com os dirigentes de 13
(treze) unidades estratégicas' identificadas pelo Grupo de Trabalho do PDA, representantes
das diversas areas de atuacgao da Instituicdo, a fim de apresentar a tematica aos gestores,
sensibiliza-los quanto a importancia do assunto e engaja-los no processo de elaboracéo,
publicacao e execucéo do PDA.

Em seguida, no més de maio, com o apoio dos gestores responsaveis, foi composto
o grupo de interlocutores do PDA, contando com servidores representantes das treze
unidades participantes, com o objetivo de auxiliar no processo de levantamento do inventario
de bases de dados da Instituicdo, bem como nas etapas de priorizacdo e definicdo do
cronograma de abertura.

Nesse sentido, em junho, foi realizada a 12 Formagédo de Interlocutores a fim de
capacitar os representantes para a realizacdo do levantamento do inventario de bases da
Instituicdo. Como resultado desse trabalho coletivo, foi elaborado um inventario preliminar de
bases de dados contendo 123 (cento e vinte e trés) conjuntos identificados pelas areas
responsaveis.

Apods a consolidagdo do inventario, no més de setembro realizou-se a Consulta
Publica a fim de mensurar o grau de relevancia dessas bases para os cidadaos. O resultado
desse mecanismo de participagdo € um dos critérios que compdem a etapa de priorizacao,
orientando a definicdo da ordem preferencial de abertura dos conjuntos de dados no PDA.

A consulta publica para a escolha das bases de dados ocorreu de 4 a 22 de
setembro de 2024, com a participacado de 754 votantes. O planejamento e a execucgao foram
conduzidos coletivamente, com o apoio da Comunicacdo da UFC na divulgacdo da
campanha. Além disso, a iniciativa foi promovida pelos interlocutores do PDA em suas

unidades de trabalho, assim como em diversos canais institucionais, incluindo grupos da alta

' As unidades envolvidas no processo de elaboragédo do PDA foram as seguintes: Superintendéncia de
Infraestrutura, Biblioteca Universitaria, Coordenadoria de Articulacdo Politica Institucional, Secretaria
de Acessibilidade, Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo, Pro-reitoria de Assisténcia
Estudantil, Pro-reitoria de Cultura, Pro-reitoria de Extensao, Pro-reitoria de Gestao de Pessoas,
Pré-reitoria de Graduacgéo, Pro-reitoria de Pesquisa e Pds-Graduagéo, Pré-reitoria de Planejamento e
Administracao e Pré-reitoria de Relagdes Interinstitucionais.
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gestdo e de servidores e reunides de colegiado da administracdo superior, como Conselho
Universitario (CONSUNI). O objetivo foi reforgar a importancia da agao e incentivar o amplo

engajamento da comunidade académica. As bases mais votadas estdo apresentadas na

Figura 15.

Figura 15 - Bases de dados mais votadas na consulta publica (2024)
Colocacao Nome da base de dados Unidade responsavel Votos
1 Atividades de extensao PREX 593
2 Cursos ofertados PROGRAD 582
3 Concursos Publicos PROGEP 570
4 Cursos ofertados PRPPG 533
5 Cargos Vagos e Ocupados PROGEP 519
6 Execucéo orcamentaria PROPLAD 519
7 Biblioteca Virtual - Minha Biblioteca BU 516
8 Oferta de Disciplinas PROGRAD 509
9 Acervo geral do Sistema de Bibliotecas|BU 507
10 Selecdo de Estudantes PROGRAD 505
11 Bolsas de Graduacéo PROGRAD 503
12 Obras de engenharia UFC INFRA 502

Fonte: Ouvidoria Geral da UFC (2024).

Quanto ao perfil do publico participante, constatou-se que a maioria das
contribuicbes veio dos discentes de graduagdo da Universidade, inobstante a relevante
participacdo das categorias de servidores docentes e técnico-administrativos, conforme

demonstrado na Tabela 7.

Tabela 7 - Publico participante da Consulta Publica do PDA 2025-2027

Categoria Contagem Percentual
Discente graduacao 584 77,45%
Servidor(a) técnico(a)-administrativo(a 67 8,90%
Servidor(a) docente 93 12,33%
Comunidade externa 6 0,80%
Colaborador(a) terceirizado(a) 2 0,26%
Nao respondeu 1 0,13%
Total 754 100,00%

Fonte: Ouvidoria Geral da UFC (2024).
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Com base nos resultados da consulta, a 22 e a 3% Formagao dos Interlocutores
ocorreram em outubro e novembro, com orientagdes para definir o cronograma de abertura do
PDA 2025-2027, considerando a capacidade operacional das unidades responsaveis e 0s
critérios normativos da Resolucéo n ° 3, de 13 de outubro de 2017 da CGINDA.

Apods o retorno das unidades responsaveis, a Ouvidoria péde enfim consolidar o
cronograma de abertura e concluir, com o auxilio do Grupo de Trabalho do PDA, a redacgéo da
minuta do PDA da UFC. No més de dezembro, o documento foi enviado a CGU para
apreciagao técnica.

No inicio de 2025, a CGU solicitou a adequagao de algumas informagdes contidas na
minuta do PDA. Para este trabalho, a Ouvidoria Geral solicitou novamente o apoio dos(as)
Interlocutores(as) do PDA. Atualmente, a minuta do documento esta em fase de ajustes, a fim
de ser enviada novamente a CGU e, posteriormente, submetida ao Comité Administrativo de
Tecnologia da Informagéo e Governanga Digital (CATI) da UFC para aprovagao.

Em atendimento ao rol de 49 (quarenta e nove) itens de Transparéncia Ativa
estabelecidos pela Controladoria-Geral da Unido, de cumprimento obrigatério pelos érgaos
publicos federais, a UFC cumpriu 48 dos 49 itens exigidos pela CGU durante o ano de 2024.
O item referente a publicacdo do Plano de Dados Abertos (PDA) foi considerado atendido
parcialmente, visto que ainda ndo esta vigente. Assim, a Figura 16 ilustra os resultados

obtidos pela UFC em 2024 no ambito da Transparéncia Ativa.
Figura 16 - Cumprimento da Transparéncia Ativa (2024).
cumpriDos: 48

RANKING DE CUMPRIMENTO

116 / 320

NAO CUMPRE

97959%

_2041%
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.
Em comparagdo com as organizagdes dentro da mesma categoria (autarquias) e

com o proprio governo federal, a UFC tem demonstrado um desempenho superior com 97,
96% na Figura 17.
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Figura 17 - Comparativo entre a UFC, e demais 6rgaos (2024)

CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliado: 13.680
GOVERNO FEDERAL

e I
cumprido

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA Total Avaliado:  9.733
CATEGORIA DO ORGAD: AUTARGQUIA

90,21%
cumprido

CUMPRIMENTO POR ORGAO Total Avaliado: 49

ORGAD: UFC — UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

cumprido

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (CGU, 2025)*/Dados extraidos em 20 de fevereiro de 2025.

Desse modo, o trabalho realizado pela instituicdo, no ambito da Transparéncia Ativa,
pode ser considerado positivo e com a perspectiva de melhoria apds a publicagdo do seu
PDA (previsto para 2025).

2.2.2 Monitoramento do e-Agendas

No contexto da promocado da transparéncia ativa na UFC, ressalta-se a
obrigatoriedade da publicacdo 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
categorizacao corresponde a servidores que ocupam Cargo de Diregcdo em nivel CD-2 ou
superior, sendo: o Magnifico Reitor, a Vice-Reitora; o Pro-Reitor de Planejamento e
Administracdo; a Pro-reitora de Pesquisa e Pés-Graduagdo; o Pro-reitor de Graduagao; a
Pré-reitora de Gestao de Pessoas; e a Pro-reitora de Inovacao e Relagdes Interinstitucionais
(que em 2024, denominava-se Pré-Reitora de Inovacao e Relagdes Interinstitucionais). A
atuagao da Ouvidoria da UFC insere-se no monitoramento sistematico do cumprimento dessa
exigéncia e orientagdo continua as gestoras e aos gestores.

Destacamos que, no dia 2 de dezembro de 2024, foi realizada uma capacitagao
on-line, via Google Meet, para aos (as) servidores(as) da Pré-Reitoria de Cultura - PROCULT,
com o objetivo de apresentar o sistema e-Agendas, a partir das suas funcionalidades e

obrigatoriedades para fortalecer o ambiente interno de governanga e transparéncia dos atos
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dos(as) gestores(as) publicos(as). A capacitacdo também teve o objetivo de garantir a equipe
da PROCULT seguranga para o registro e publicagcdo dos compromissos publicos do

Pro-Reitor da mencionada unidade.

2.2.3 Carta de Servicos ao Cidadao

Em cumprimento ao Decreto n.° 9.492, de 5 de setembro de 2018, foram
regulamentadas as orientagdes sobre a participagéo, a protecdo e a defesa do usuario dos
servigos publicos da administragdo publica federal. Isso inclui o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, que entre outros objetivos, deve zelar pela interlocu¢ao entre os
usuarios dos servigos publicos e os 6rgaos, além de acompanhar a implementagao da Carta

de Servicos ao Usuario. A Ultima versdo da Carta de Servicos ao Cidaddo da UFC foi

publicada no sitio da Ouvidoria Geral (www.ouvidoria.ufc.br) no item “Carta de Servicos ao
Cidadao” no dia 30 de agosto de 2021.

E importante destacar que se trata de um documento que necessita de revisdo
periddica. Em razdo da dinamicidade da Universidade, é natural que haja mudancas de
procedimentos internos que sao formalizados por meio de novos normativos internos de modo
a disciplinar a atuacido dos 6rgaos para garantir o cumprimento da legalidade dos seus atos
diante da sociedade. Promover a atualizacao da Carta de Servicos ao Cidadao, assegura o
cumprimento do que determina o Art. 65 da Portaria Normativa CGU n°® 118, de 18 de margo
de 2024.

O Conselho de Usuarios ainda nao foi implantado na UFC, pois depende da
atualizagdo da carta de servigos cujo processo devera ser planejado em 2025 de modo

colegiado com as demais unidades administrativas e académicas da UFC.
2.2.4 Modelo de Maturidade

De acordo com o guia de implementacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP) o nivel 1 é considerado “limitado”, o nivel 2 & basico, o nivel 3 é sustentado;
e 0 nivel 4 é otimizado de acordo com a Tabela 8. O nivel Modelo de Maturidade em
Ouvidoria da UFC (nMMOuUP)* é 2,62 ou seja, € considerado como “basico”, conforme
informado pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU). A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), iniciou,
em mar¢o/2024, os procedimentos para a aplicagdo do 2° Ciclo do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOUP) e definiu que devemos realizar uma auto-avaliagao e preencher
as informacdes relacionadas a Ouvidoria da UFC até 30 de margo de 2025. Em 2024, a
equipe da Ouvidoria Geral da UFC realizou um diagndstico sobre o contexto vigente

relacionado a maturidade e desenvolveu um plano de agdo para a melhoria dos itens
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apresentados na avaliacdo do 2° Ciclo com agdes desenvolvidas no periodo de outubro de
2024 até fevereiro de 2025. Todas as informacdes com as suas evidéncias estdo em fase de
cadastramento Sistema e-CGU (ferramenta especifica para este fim) no 2° Ciclo do Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP) e provavelmente projetam uma melhoria no
nivel do Modelo de Maturidade da Ouvidoria da UFC.

Tabela 8 - Tabela de equivaléncia nMMOuP*2

Categoria Contagem
Otimizado nMMOUP =4
Sustentado 3 < nMMOUuUP <4
Basico 2 < nMMOUuUP <3
Limitado nMMOuP<2

Fonte: OGU (2025)./ *nivel do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica.

2.2.5 Planejamento Institucional da UFC

Em 2024, a equipe da Ouvidoria Geral planejou e realizou as suas acbes em
conformidade com as atividades previstas no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI
2023 a 2027). O PDI é uma agao estratégica que envolve toda a Universidade e é
acompanhado, trimestralmente, pela Pro-reitoria de Planejamento e Administracédo
(PROPLAD) por meio da plataforma “Nosso PDI”.

A Ouvidoria Geral é uma das unidades administrativas responsavel pelo objetivo
estratégico (OE) n°® 05 que se trata de “Aprimorar a governanga e a comunicacao institucional”
por meio do programa “Transparéncia Ativa”. Para a mensuragao dos resultados relacionados
a OES5, foi definido como indicador a razao entre o total de itens conformes e o total de itens
multiplicado por 100 (% de Cumprimento de itens de transparéncia ativa. Férmula de célculo:
= (Total de itens conformes + Total de itens) *100).

Estdo relacionadas a Ouvidoria Geral, cinco agdes, sendo duas consideradas
prioritarias e estratégicas, a saber:

1. Incentivar a cultura de transparéncia ativa na UFC; e

2. Ampliar a divulgacao sobre o papel da Ouvidoria e do SIC para o publico interno e

externo da UFC.

3. Criar Painel Estratégico da Ouvidoria.

4. Criar ferramenta de busca interna no sitio de acesso a informacao da UFC

2 nNMMOUP: nivel do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica.
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5. Fomentar a atualizagdo dos itens obrigatérios da transparéncia ativa e da politica

de dados abertos por parte das unidades académicas e administrativas.

E importante mencionar que a equipe da Coordenadoria de Planejamento e Gestéo
Estratégica (CPGE/PROPLAD) faz o acompanhamento trimestral dessas ac¢des. Nessa
ocasido, as unidades devem registrar as acdes realizadas e o progresso alcangado.Para
verificar mais detalhes sobre as a¢des e o seu monitoramento feito pela PROPLAD (Apéndice
1).

2.2.6 Ac¢des com a Secretaria de Governanga e a Coordenadoria Geral de Auditoria

I - Agcbées em colaboragdao com a Secretaria de Governanca da UFC

A Ouvidoria integra o Comité de Governanga da UFC que tem como objetivo
elaborar e aprovar proposta de execugcdo de uma politica de gestdo administrativa,
envolvendo todos os 6rgaos integrantes da estrutura organizacional da Universidade Federal
do Ceara.

A Ouvidoria Geral participou do encontro para a apresentagdo do indice de Avaliagdo
de Governanga Organizacional (iESGo) do Tribunal de Contas da Unido (TCU). O iESGo
surgiu para substituir o Indice Integrado de Governanga e Gestdo (iGG), inicialmente
desenvolvido para identificar riscos sistémicos e verificar a evolugdo de um grupo seleto de
instituicdes federais, das trés esferas de poder (mais de 400). O indice existe para analisar a
governanga organizacional e as acgdes de sustentabilidade social e ambiental na
administracao publica. Esta avaliagdo também é monitorada pela UFC por meio da Secretaria
de Governancga.

Nesta auto-avaliacdo, a Ouvidoria Geral foi contemplada com 20 itens, sendo 16
delas enquadradas como conformes e 4 ndo conformes. No entanto, no final de 2024, a
Ouvidoria passou a ter 19 delas enquadradas como conformes e somente 1 ndo conforme.
Temos um plano de tratamento da resposta ndo conforme para 2025, a Ouvidoria ja enviou
seu plano de tratamento para a SECGOV.

Além disso, a Ouvidoria Geral também participou da organizagdo das informacdes
para a Autoavaliacdo em Integridade Publica (AIP), aplicada pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU). O objetivo do referido questionario € fortalecer a integridade publica em érgaos,
autarquias e fundagdes publicas do Poder Executivo federal. As etapas do projeto estédo
divididas nos quatro anos do Plano Plurianual (PPA) da CGU, de 2024 a 2027. Serao
verificados aspectos dos niveis 2 (Padronizado) e 3 (Integrado) dos trés elementos do Modelo
de Maturidade em Integridade Publica (MMIP): Governanca e Estrutura Organizacional para a
Integridade, Capacidade Organizacional para a Integridade e Gestdo e Desempenho da

Integridade.
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Nesta autoavaliagédo, a Ouvidoria foi contemplada com 12 (doze) questbes, sendo 9
(nove) delas enquadradas como conformes e 3 (trés) ndo conformes. Estamos agora na fase
de plano de tratamento das respostas nao conformes, a ouvidoria ja enviou seus planos de
tratamento para a SECGOV.

A Ouvidoria esta integrada a gestdo de riscos da Universidade Federal do
Ceara(UFC), cujo monitoramento é realizado pela Secretaria de Governanga, com base no

Plano de Gestéo de Risco e Plano de Integridade, com os seguintes processos: Promogao da

Transparéncia Ativa e do Acesso a Informacgao, Tratamento de Denulncias, Competéncias e
responsabilidades, sendo que: 1. Tratamento de denuncias - processo mapeado e em fase de
desenvolvimento da gestdo de riscos e 2. Pedidos de acesso a informagao - iniciar a

descri¢ao do processo em 2025

Ao longo de 2024, foram estabelecidas parcerias de trabalho com diversas unidades
da UFC em prol do fortalecimento da governancga publica a partir dos assuntos tratados pela
Ouvidoria Geral. Destacamos as agdes formais, registradas via Processos no SEl,

estabelecidas entre a Secretaria de Governanca e a Ouvidoria Geral (Apéndice 2).

Il - Agcées em colaboracdo com a Coordenadoria Geral de Auditoria da UFC

Ao longo de 2024, foram estabelecidas parcerias de trabalho com diversas unidades
da UFC em prol do fortalecimento da governanca publica a partir dos assuntos tratados pela
Ouvidoria Geral. Destacamos as acoes formais sobre Auditoria Interna da UFC e demandas
do TCU, registradas via Processos no SEl, estabelecidas entre Coordenadoria Geral de

Auditoria e a Ouvidoria Geral (Apéndice 3).

3. Resultados relacionados a articulacoes internas
na UFC

Para que a Ouvidoria Geral consiga cumprir o seu papel de interlocugcao entre os
usuarios/cidadaos é necessario que sejam estabelecidas parcerias e canais de articulagao
com diferentes unidades da Universidade. Nesse sentido, foram destacadas as seguintes

acoes:

Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Geral - 2024
Pagina 31 de 45


https://secretariadegovernanca.ufc.br/wp-content/uploads/2022/12/plano-de-gestAo-de-riscos-2a-edicao-2023-2027.pdf
https://secretariadegovernanca.ufc.br/wp-content/uploads/2022/12/plano-de-gestAo-de-riscos-2a-edicao-2023-2027.pdf
https://secretariadegovernanca.ufc.br/wp-content/uploads/2023/02/plano-de-integridade-ufc-versao-final.pdf

3.1 Parceria com a Comissao Permanente de Processo Administrativo
Disciplinar (CPPAD)

A partir do més de junho de 2024, a CGU integrou o sistema ePAD a Plataforma
Fala.BR. Como o ePAD se trata do sistema que organiza as informag¢des dos Processos
Administrativos Disciplinares de uma instituicdo, a CGU compreendeu que no recebimento de
denuncias, a integracdo dessa ferramenta ao tratamento das manifestacbes pelo Fala.BR
ampliaria o controle com relacao a esse tipo de manifestagao. Entdo todas as denuncias que
os (as) gestores(as) encaminharem para a analise da CPPAD, a Ouvidoria informara na
Plataforma Fala.BR a sua vinculagdo com o ePAD.

A Ouvidoria Geral e a Comissao Permanente de Processo Administrativo Disciplinar
(CPPAD) decidiram, por meio de reunido interna que, caso a unidade responsavel pela
analise da denuncia informe que a esta sera enviada para a CPPAD, a equipe da Ouvidoria
encaminhara o processo do Fala.BR diretamente a esta Comisséo, fortalecendo, assim, o
ambiente de integridade e atendendo as orientagcdes da CGU. A relagdo da Ouvidoria com a
CPPAD tem se consolidado com um trabalho parceiro na discussao sobre casos graves de
assédio que necessitam de uma agilidade para a tomada de decisdo que preserve a vida das

pessoas.

3.2 Parceria com a disciplina de Laboratério de Publicidade e
Propaganda

Em 2024, a Ouvidoria Geral buscou ampliar o conhecimento da comunidade sobre
0S seus servigcos, para isso, colaborou ativamente com as atividades da disciplina de
Laboratério de Publicidade e Propaganda (curso de Publicidade e Propaganda do Instituto de
Cultura e Arte - ICA), ministrada pelo professor Chico Neto.

A Ouvidoria foi o caso estudado na disciplina e para garantir as informagdes
necessarias para a elaboragcao dos trabalhos dos estudantes, a equipe da Ouvidoria Geral
ficou a disposicao para participar das agdes relacionadas ao projeto durante o semestre da
disciplina.

Como resultado, foram apresentados os quatros projetos de melhoria da
comunicacgao da Ouvidoria:

e Projeto “Ouve”: um chatbot que responde perguntas frequentes e direciona o
publico para a plataforma Fala.BR;
e Projeto “Canal da Ouvidoria": um canal de transmissdo de informacbes e

interagao com o publico via WhatsApp.
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e Projeto “Liga PCD”: uma proposta direcionada aos estudantes com deficiéncia
(PCD) da UFC; e

e Projeto “Arte&Afeto”: oficinas itinerantes de fanzine, abordando adoecimentos
mentais relacionados a vida académica.

Foi interessante conhecer a percepgao dos(as) estudantes sobre a Ouvidoria Geral e
foi importante constatar que as discussdes em sala e em grupo geraram ideias praticas de
intervencao para o aprimoramento dos servigos da Ouvidoria Geral.

Em 2024, a Ouvidoria submeteu o projeto “Ouvidoria em Movimento: nas trilhas da
Comunicagdo” ao EDITAL N° 07/2024 SELECAO DE PROJETOS DE INICIACAO
ACADEMICA/ 2025 PROGRAMA DE INICIACAO ACADEMICA com o objetivo desenvolver
atividades de melhorias da comunicacgao entre a Ouvidoria da UFC, a comunidade académica
e a sociedade. A semente deste projeto teve inicio em 2024.1, quando a Ouvidoria foi
convidada a ser um caso que foi estudado na disciplina de Laboratério de Publicidade e
Propaganda do Curso de Publicidade que tinha como objetivo criar estratégias viaveis que
destacam a Ouvidoria como um canal de comunicagao eficiente entre a instituicdo e seus
publicos. Foram sugeridos produtos que apontaram para melhoria nos canais de
comunicagdo da Ouvidoria. Entdo surgiu a ideia de em 2025 selecionar estudantes da
graduacdo da UFC que tenham interesse em trabalhar com diversos canais de comunicagéo
que possam ampliar a atuacdo da Ouvidoria e favorecer a apropriacdo desse espaco de
participacao social pela comunidade académica e a sociedade. Como também, dar mais

visibilidade a Ouvidoria nesses 70 anos da UFC.

3.3 Participacdo na Comissao de enfrentamento e prevencéo ao
assédio moral e sexual, a discriminacao e outras formas de violéncia da
UFC

Em 2024, a Ouvidora Geral e um representante dos servidores
técnico-administrativos do o6rgdo foram designados para integrar a Comissdo de
Enfrentamento e Prevencao ao Assédio Moral e Sexual, a discriminagao e outras formas de
violéncia da UFC.

A comissao tem como tarefa desenvolver uma politica institucional abrangente para
enfrentar e prevenir o assédio e discriminagcbes em todos os niveis da universidade. A
Comissao comecgou a atuar em janeiro de 2024, organizando seu trabalho em trés fases. A
primeira fase, concluida em abril, envolveu o estudo de conceitos, normativas e experiéncias
externas, além de uma analise interna da UFC. Na segunda fase, foi promovido um seminario
sobre o tema e planejados didlogos com os campi do interior, mas a greve dos servidores
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afetou o andamento desta etapa. A terceira fase, em andamento, envolve a elaboracido de
uma proposta de politica de enfrentamento ao assédio, que foi discutida com varios setores
da UFC. A quarta fase consiste na consulta publica sobre a politica que tera inicio em maio
125. A quinta fase sera a aprovacao da politica em julho de 2025. O obijetivo é criar fluxos e
processos claros para tratar os casos de forma eficaz, promovendo um ambiente académico
mais seguro e respeitoso que estardo na Politica de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio
Moral, Sexual e Discriminagbes da UFC. A comissao participa de eventos de divulgagéo e

conscientizagao sobre o tema do assédio.

4. Resultados relacionados a articulagcoes externas

Em 2024, a Ouvidoria Geral da UFC participou de algumas reunides e capacitagcoes
com orgaos Federais que s&o apresentadas a seguir:

e 18/04 - Encontro virtual com o Tribunal de Contas da Unido (TCU) sobre uma Auditoria
nas Instituigdes de Ensino Superior sobre o Assédio Sexual nas Universidades;

e 16/05 - Encontro presencial com auditores da CGU na Ouvidoria Geral (Pauta:
apresentacdo na nova gestao e alinhamento de informagdes sobre as atribuicées da
ouvidoria);

e 17/06 - Capacitacdo on-line com a CGU (Tema: elaboracdo do Plano de Dados
Abertos);

e 12/08 - Reunidao on-line com a CGU (Pauta: orientagbes sobre a consulta publica
relacionada as bases de dados para o PDA da UFC);

e 15/08 e 20/08 - Oficinas Setoriais de Integridade (e-Agendas) ;

e 16/10 - 1° encontro da série "Dialogos Tematicos", uma iniciativa para ampliar os
espacos de troca de experiéncias e conhecimentos entre as unidades integrantes do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (CGU);

e 23/10 - Participacao em Mesa-Redonda - Tema: Assédio em suas diversas formas;

e 13/11 - Reuniao on-line com a equipe do Modelo de Maturidade em Ouvidoria da CGU
para sanar duvidas;

e 14/11 - Planejamento - Prestacao de Contas (TCU) 2024;

e 19/11: Live - Acesso a informacdes pessoais nos termos da LAl;

e 22/11 - Reuniao: Férum de Negres da UFC; e

e 10/12 - Reuniao on-line com a equipe de Suporte de Dados Abertos da CGU.
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5. Nova sistematica das rotinas de trabalho da
Ouvidoria

A partir de fevereiro de 2024, com a nova gestdo da Ouvidoria, foram estabelecidas
reunides mensais de integragdo e alinhamento de informagdes com a equipe da Ouvidoria
Geral. Na ocasiao, todos(as) podem expor as suas ideias e contribuicbes para promover a
melhoria das rotinas e da oferta dos servigcos do 6rgao. Esta sistematica de trabalho tem
como alicerce alguns elementos centrais, como: trabalho coletivo, o dialogo e divisdo das
tarefas. Ficou estabelecido que diariamente um(a) servidor(a) fica responsavel pelo
atendimento dos e-mails e WhatsApp. Os(as) demais servidores(as) ficam com a atribuicao
de verificar a Plataforma Fala.BR de modo a checar as novas manifestagcdes ainda nao
respondidas e acompanhar os prazos das manifestacbes em curso. Além disso, para evitar
atrasos nas respostas aos 6rgéos internos como a Coordenadoria Geral de Auditoria, a
Secretaria de Governanga, que mediam os assuntos encaminhados pelos érgaos de controle
a UFC (como a CGU e TCU) foi definido que uma servidora ficaria responsavel pelo
acompanhamento dos processos e elaboracdo dos documentos relacionados aos assuntos
de governanga, auditoria interna e planejamento (para garantir o monitoramento das ag¢des da
Ouvidoria Geral previstas no Plano de Desenvolvimento Institucional).

Além disso, ficou estabelecido que uma dupla de servidores fosse responsavel pelo
acompanhamento do nivel do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica; outra dupla
recebeu a atribuicdo de executar as acbes pertinentes ao desenvolvimento do Plano De
Dados Abertos (PDA); enquanto outra servidora cuidaria dos assuntos referentes ao
e-Agendas. As demais atividades de ouvidoria passaram a ser compartilhadas por todos(as)
como o zelo pela estrutura fisica, o atendimento presencial diario aos usuarios, levantamento

de necessidades de patrimdnio e almoxarifado, por exemplo.

A partir desse trabalho coletivo da Ouvidoria E possivel destacar as seguintes
entregas realizadas pela Ouvidoria Geral em 2024, a saber:

e A retomada da elaboracdo do Plano de Dados Abertos a partir de uma
metodologia coletiva e dialogada a partir da composi¢do do GT do PDA e a
composicao do grupos de Interlocutores do PDA (servidores representantes de
unidades participantes);

e A realizacdo da Consulta Publica para conhecer as bases de dados mais
relevantes para a sociedade com ampla participacdo da comunidade (754
participantes), o que representou o éxito desta etapa;

e Elaboracgéo e envio do documento do PDA (em verséao preliminar) a CGU, em
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dezembro de 2024, para a verificacdo dos critérios técnicos para posterior
submissdo ao Comité Administrativo da Tecnologia da Informacdo e
Governanga Digital (CATI);

Participacdo da Ouvidoria Geral na Comissdo de Enfrentamento e Prevencéao
ao Assédio Moral e Sexual, a discriminagao e outras formas de violéncia da
UFC com contrbuicbes pertinentes para a construgdo da politica de
enfrentamento ao assédio e discriminagdo na Universidade; e

Anadlise para finalizagdo do mapeamento do processo de “Tratamento de
Denuncias". Em 2025, essa entrega sera importante para que toda a equipe
conheca os detalhes do fluxo e fique ciente da padronizacao (do atendimento)
que esse tipo de manifestacido deve receber no atendimento da Ouvidoria

Geral.

6. Principais potencialidades e fragilidades da UFC e
da Ouvidoria

A seguir, foram elencadas as principais potencialidades e fragilidades da UFC a partir

das demandas geradas pelas manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria Geral.

Algumas potencialidades podem ser apontadas:

Gestédo Superior democratica e dialégica que estd aberta a incorporar
mudancgas;

Diversidade de areas de atuagao na capital € no interior;

Melhorias em algumas instalagdes da UFC.

Comprometimento dos (as) gestores (as) com as demandas geradas pelos (as)
usuarios (as) pela Plataforma Fala.BR que sdo encaminhadas pela Ouvidoria;
Dialogo permanente da Ouvidoria com os (as) gestores (as) para a celeridade
nas respostas dos processos da Ouvidoria.

Ampliacdo da atuacao da Ouvidoria especificamente com o desenvolvimento

do PDA e na construcao da Politica de Enfrentamento ao Assédio

Algumas fragilidades estao presentes em:

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

Falta de dialogo entre os setores para resolver conflitos ou demandas

pessoais, 0 que gera problemas de relacionamento;
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Problemas de manutencgao fisica em setores da UFC;
Problemas relacionados a acessibilidade de pessoas com deficiéncias fisicas e

psicolégicas dentro da UFC.

Algumas sugestdes de melhorias:

Melhorar os canais de comunicacdo com o uso de ferramentas mais atuais
como: whatsapp, chatbot, sitio interativo e atualizado, entre outras ideias;
Desenvolver caravanas de varios servicos na UFC nos campi do Interior;

Melhorar a questao da acessibilidade na UFC em todos os seus aspectos.

As principais demandas para Ouvidoria:

Reforma e ampliagdo do espacgo fisico da Ouvidoria Geral. Em 2024, ja foi
designada uma sala nova para ampliagdo da Ouvidoria e que sera reformada
em 2025.

Aquisicdo e implementagao de um sistema de controle de processos gerados a
partir do Fala.BR;

Ampliacdo da equipe da Ouvidoria com servidores técnico-administrativos,
servidores docentes, e estagiarios. Atualmente, a Ouvidoria Geral conta com 5
servidores técnico-administrativos e uma servidora docentes como a Ouvidora
Geral, como forga de trabalho do 6rgdo para o atendimento e tratamento de
todas as demandas recebidas no setor. Em 2025, dois estagiarios (as)
integrardo a Equipe da Ouvidoria para o projeto “Ouvidoria em Movimento: nas
trilhas da Comunicacao”; e

Criagao de canais de comunicag¢ao da Ouvidoria Geral, como chatbot, Canal

do Whatsapp, campanha de marketing e outros.

7. Planejamento das Acoes da Ouvidoria para 2025

O planejamento e as projecbes de acgdes para 2025 estdo fundamentados nas

melhorias da Ouvidoria, nas atividades do PDI e no atendimento as orienta¢cdes dos orgaos

de controle no ambito do monitoramento da LAI.

% Realizar a reforma da nova sala, que foi incorporada, e os ajustes necessarios para

a expansao da estrutura fisica da Ouvidoria Geral,

* Registrar as recomendagdes de ouvidoria no Relatério de Monitoramento da LAI;

% Concluir a gestao de riscos do processo de denuncias, fazer mapeamento de

solicitacdo de informacao;
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« Propor um Plano de Capacitagdo aos(as) servidores(as) da Ouvidoria;

% Fomentar o uso das ferramentas de relatorio do Fala.BR e outros sistemas e
plataformas do governo federal de modo a fortalecer a seguranga no uso dessas
informacdes 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;

« Formalizar a sua participacdo no Comité de Governanga da UFC e no Comité de
Administrativo de Tecnologia da Informagao e Governancga Digital (CATI);

% Publicar o PDA da UFC;

« Colaborar com a implementacgao da politica de dados abertos segundo as normas
federais;

« Planejar o processo de revisao da Carta de Servigco ao Cidadao;

« Capacitar a equipe do Servico de Informagao ao Cidadao para a utilizagdo da
Linguagem Simples na comunicagdo com 0 usuario;

% Cumprir com as recomendacdes do Relatério Anual de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacgao (LAI) - Ano base: 2024;

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

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

« Implantar o projeto “Ouvidoria em Movimento: nas trilhas da Comunicagao”;

% Acompanhar Plano Setorial de Prevencgéo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagao na Universidade Federal do Ceara (UFC); e

« Acompanhar a construgao e aprovagao da Politica de Prevencgao e Enfrentamento

ao Assédio Moral, Sexual e Discriminagdes da UFC.
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8. Consideragoes Finais

A Ouvidoria Geral da UFC tem como “objetivo defender os direitos e interesses da
comunidade universitaria e do publico externo, em sua relagdo direta com a UFC,
estabelecendo um elo entre estes e as diferentes instadncias da Universidade, contribuindo,
desta forma para a democratizacdo, aprimoramento, modernizacdo e humanizagio de todos
os servicos prestados pela instituicdo”. Entdo para realizar esse objetivo sistematizou neste
relatério as atividades internas de modo completo, mas também simplificado com a finalidade
de resguardar a memoria das principais a¢des realizadas pela gestdo e equipe de ouvidoria
da UFC.

A diversidade, a amplitude e a complexidade da atuacdo da Ouvidoria em 2024 sao
aspectos relevantes que estdo em sintonia com o processo de atuar como espaco de
interlocucdo entre a comunidade académica da UFC e a sociedade, impulsionando a
cidadania, a participacdo e a transparéncia no servico publico. E possivel constatar em
comparagado ao ano de 2023, que a Ouvidoria teve uma expansao nas suas atividades e
apresentou mudangas significativas em varios indicadores.

Em 2024, teve a implantagdo de uma sistematica de trabalho que valoriza o dialogo,
o trabalho coletivo, a parceria com os setores da UFC e construcdo de canais de
comunicagdo mais ageis com a comunidade académica e a sociedade, entdo essa mudanga
de gestéo contribuiu para os resultados apresentados.

A execucdo das agdes apresentadas no topico 7 podera trazer novos avangos nos
trabalhos da Ouvidoria e propiciar novos desafios na melhoria do atendimento das demandas

dos (as) usuarios (as) para 2025.

Fortaleza, 07 de margo de 2025.

Ouvidoria Geral da UFC Av. da Universidade, 2995 — Benfica — CEP 60020-181 — Fortaleza — CE. e-mail:

ouvidoria@ufc.br
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Acao estratégica

1. Incentivar a
cultura de
transparéncia ativa
na UFC.

2. Ampliar a
divulgacgédo sobre o
papel da Ouvidoria
e do SIC parao
publico interno e
externo da UFC.

Apéndices

Apéndice 1

Quadro 4 - Detalhes das ac¢des desenvolvidas pela Ouvidoria Geral (PDI 2023 a 2027).

Descrigao

Ampliar a
transparéncia
ativa,
promovendo a
divulgagédo em
local de facil
acesso de
informagdes de
interesse coletivo
ou geral.

Ampliar a
transparéncia
ativa,
promovendo a
divulgacédo em
local de facil
acesso de
informacgdes de
interesse coletivo
ou geral.

Monitoramento
2024.2 (dez/2024)

Implementar
sistematica de
dialogo entre a

Ouvidoria e demais
setores da UFC.

Ampliar a divulgagéo
sobre o papel da
Ouvidoria e do SIC
para o publico
interno e externo da
UFC.

Detalhes das atividades para a agao

1) Foram mantidas as discussdes sobre o Plano de Dados Abertos da UFC com os 13
setores da Universidade por meio do grupo de interlocutores do PDA;

2) Foram mantidos os atendimentos presenciais agendados com a Ouvidora de modo a
acompanhar melhor os casos mais delicados e que necessitavam de um acolhimento
mais humanizado, além de orientacbes administrativas e técnicas sobre os
encaminhamentos das demandas apresentadas; e

3) Os atendimentos presenciais também foram mantidos e realizados pela equipe da
Ouvidoria. A equipe fica a disposi¢ao da comunidade por meio do telefone, do WhatsApp
institucional, e-mail, pelo Fala.BR e de modo presencial.

1) A Ouvidoria Geral passou a participar efetivamente das reunides com de gestores com
o Reitor, além de participar das reunides do Conselho Universitario (CONSUNI) e Comité
de Governanga, de modo que, os assuntos relacionados a Ouvidoria Geral passaram a
ser incluidos em pauta, a medida em que, os temas sejam oportunos a administracao
superior;

2) O ultimo trimestre de 2024 foi dedicado a manter o menor tempo possivel para o
atendimento das manifestagdes registradas pelo FALA.BR e para elaborar o Plano de
Dados Abertos que deve dar maior transparéncia aos conjuntos de dados da UFC de
interesse da sociedade;

3) A minuta do PDA foi enviada em 10/12/24 para a avaliagdo e aprovagao da CGU
(6rgao responsavel pelo monitoramento da transparéncia e integridade publica). Apds
essa aprovacgao, devera ser apreciada e aprovada pelo CATI ( Comité Administrativo de
Tecnologia da Informagao Governancga Digital) em 2025.

4) Apos a publicacao do PDA, parte das solicitagdes de informagdes deverao ser
respondidas de modo mais célere, visto que, até 2026, serao disponibilizadas 91 bases
de dados representativas de todas as areas da Universidade.
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Monitoramento

Agdo estratégica 2024.2 (dez/2024)

Descrigao
Ampliar a
transparéncia
ativa,
promovendo a
divulgacdo em
local de facil
acesso de
informagdes de
interesse coletivo
ou geral.

3. Criar Painel
Estratégico da

LS Nao se aplica.
Quvidoria. P

Ampliar a
transparéncia
ativa,
promovendo a
divulgacéo em
local de facil
acesso de
informagdes de
interesse coletivo
ou geral.

4. Criar ferramenta
de busca interna
no sitio de acesso
a informacéo da
UFC.

Criar ferramenta de
busca interna no site
de acesso a
informagéo da UFC.

Detalhes das atividades para a acao

Nao se aplica. (Essa acgao foi retirada das agdes estratégicas da Ouvidoria Geral, isso foi

solicitado na revisdo do final de 2023).

Sera programada uma reunido com a STI para analisar essa demanda e avaliar a

continuidade ou ndo dessa agao.
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Acao estratégica

5. Fomentar a
atualizagao dos
itens obrigatorios
da transparéncia
ativa e da politica
de dados abertos
por parte das
unidades
académicas e
administrativas.

6. Implementar
sistematica de
didlogo entre a

Ouvidoria e demais

setores da UFC.

Monitoramento

Descrigdo 5054 2 (dez/2024)
: Incentivar a cultura
Ampliar a U
transparéncia de transparéncia
aE[)iva ativa na UFC de

modo que o Plano
de Dados Abertos
da Universidade seja
considerado como
elemento
permanente no
planejamento

promovendo a
divulgacéo em
local de facil
acesso de
informagdes de
interesse coletivo

ou geral. estratégico da UFC.
Ampliar a Implantar um
transparéncia sistema para a
ativa, gestéo dos

atendimentos de
ouvidoria de modo a
fortalecer o
ambiente de
governanga por
meio do controle
interno.

promovendo a
divulgacédo em
local de facil
acesso de
informacgdes de
interesse coletivo
ou geral.

Fonte: Adaptado da Plataforma Nosso PDI (UFC, 2024).

Detalhes das atividades para a acao

1) Foram mantidas as discussdes sobre o Plano de Dados Abertos da UFC com diversos
setores da Universidade por meio do grupo de interlocutores do PDA, que abrange 13
unidades da UFC.

2) Os interlocutores passaram por um terceiro encontro de formagao sobre os dados
abertos (para colaborar com a organizagéo das bases de dados das suas unidades e de
seus setores);

3) Foram consolidadas as informacgdes das unidades diretamente envolvidas com o PDA
na UFC e foram definidas 123 bases de dados e dessas, 91 deverao ser disponibilizadas
até dezembro de 2026.

4) Foram iniciadas as discussdes entre a Ouvidoria, ST| e CGU para organizar o fluxo
interno para o controle do processo de transmisséo dos conjuntos de dados e
atualizagdo periddica no site especifico do PDA na UFC e no Portal Brasileiro de Dados
Abertos para fortalecer a transparéncia do acesso dos dados abertos da UFC pela
sociedade.

Um sistema informatizado ainda nao foi projetado, mas houve algumas mudangas na
dindmica da gestédo dos atendimentos. A equipe segue utilizando planilhas para o
controle dos atendimentos e para a organizagao das demandas institucionais como as
acOes de planejamento, governanga, auditoria e temas afins.
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N° Processo SEI

23067.015621/2023-13

23067.052035/2023-50

23067.039408/2024-88

23067.056827/2024-84

23067.008496/2024-76

23067.013287/2024-44

23067.017895/2024-28

Unidade
relacionada

SECGOV

SECGOV

SECGOV

SECGOV

Gabinete do
Reitor

SECGOV

SECGOV

Apéndice 2

Quadro 5 - Acoes realizadas para o fortalecimento da governanca na UFC

Descrigao do Assunto

Solicita 0 mapeamento do processo "Tratamento de
denuncias".

Solicita servidor (a) da Ouvidoria Geral para assumir
o papel de interlocutor de governanca.

Solicita o plano de tratamento para o
acompanhamento da Avaliacéo de Integridade
Publica - CGU no ambito da ouvidoria.

Encaminha modelo do relatério anual de integridade
da CGU (RAPI) para providéncias da ouvidoria.

Cria a comissdo de enfrentamento ao assédio moral
e seual

Preenchimento da planilha iESGo 2024 TCU (iIESGo
(perfil Environmental, Social and Governance que
substituiu 0 iIGG).

Envio do plano de tratamento do iIESGo.

Observacoes

Em 18/12/2024, o formulario atualizado e o oficio de
encaminhamento foram enviados para a SECGOV.

03/11: preenchi o formulario com o0 meu nome como interlocutora e
um oficio foi enviado a SECGOV

Em 04/10/2024, foi enviada para a SECGOV uma planilha com o
plano de trabalho para o tratamento da integridade.

Em 10/02/2024, foi elaborado um oficio em resposta ao assunto.

Em 2024, o processo foi aberto para registrar as convocatorias e
documentos desenvolvidos pelo grupo. O processo segue aberto
para que os membros acompanhem os informes.

Em 14/03/2024, foi enviado para a SECGOQV o oficio e a planilha
com as contribuigbes da Ouvidoria Geral.

Em 19/08/2024, a resposta foi expedida pelo SEi e a planilha foi
enviada por e-mail para a SECGOV (em 14/08/2024).

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria (2025).
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N° Processo SEI

23067.001440/2023-18

23067.049042/2021-11

23067.017910/2024-38

23067.021106/2024-53

Apéndice 3

Quadro 6 - A¢des realizadas em colaboragédo com a Coordenadoria Geral de Auditoria

Descricdo do Assunto

Monitoramento do Relatério de Auditoria 009/2022 -
Constatacao 2: Fragilidades detectadas pela Controladoria
Geral da Uniao em processos e normativos internos da
Ouvidoria Geral da UFC.

Acorddo n° 2299/2021 - TCU - Plenario. Auditoria relacionada
a LAl e ao PDA.(PDA) - PDA e LAI.

Auditoria do TCU sobre assédio nas universidade federais e
designacgao de representantes da UFC;
Portaria de Fiscalizagdo - AudEducacao 150, de 1°/4/2024.

Auditoria sobre denuncias reclamagdes com relagdo a
acessibilidade;

CONSIDERANDO a execugéo da Ordem de Servigo n°
007/2024 em estrito cumprimento do Plano Anual de
Auditoria interna - PAINT 2024; e a universalizagao do
acesso a educacgao e da adogao de politicas de
acessibilidade das pessoas com deficiéncia nesta UFC.

Observagoes

Em 20/02/2024, foi emitida a resposta a CGAUD sobre os pontos
questionados.

Em 12/12/2024, foi enviado para a CGAUD uma atualizacdo sobre a
submissé&o da prévia do PDA para a CGU, (oficio SEI n® 5346481).

Em 08/04/2024,foram indicados os nomes da pro-reitora adjunta da PRAE
e da ouvidora para representar a UFC nas discussées para o
planejamento da auditoria.

Em 17/05/2024, foi enviada a resposta da Ouvidoria GERAL para
CGUAD.
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N° Processo SEI

23067.041466/2024-71

23067.024686/2024-31

23067.008496/2024-76

23067.010859/2024-33

Descrigéo do Assunto

Levantamento de informagdes sobre bolsas de graduagéo,
pos-graduacgao e extensao; Considerando a necessidade de
cumprimento do Plano Anual de Auditoria Interna 2024;e a
Ordem de Servigo n° 02/2024 (Gestao de Bolsas
Institucionais da Universidade Federal do Ceara).

Auditoria sobre assédio, conforme Acérdao
519/2024-TCU-Plenario

Comisséao de Enfrentamento ao Assédio - para organizar as
reunides e agdes da comissdo de enfrentamento ao assédio.

TCU divulga o Seminario iESGo: novo indice de Governanga,
Sustentabilidade e Inovagéo.

Observagoes

Em 12/09/2024, foi organizada a planilha solicitada e o processo foi
devolvido a CGAUD pelo SEI.

Em 18/10/2024, a CGAUD informou que fora encaminhado para o TCU a
resposta sobre o assunto.

Em 2024, o processo permaneceu aberto e publico para que fossem de
facil acesso os informes e demais comunicagdes entre esse grupo
especifico.

Em 28/02/2024, foi dado ciéncia ao processo e agendada a data para a
capacitagao.

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria (2025).
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