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RESUMO
Esta pesquisa analisa a adequacdo normativa e a maturidade institucional das ouvidorias das
Instituigdes Federais de Ensino Superior do Ceard - Instituto Federal do Ceara (IFCE),
Universidade Federal do Ceara (UFC), Universidade Federal do Cariri (UFCA) e
Universidade da Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira (UNILAB) - a luz da
Portaria Normativa CGU n° 116/2024. Trata-se de pesquisa aplicada, de carater
exploratorio-descritivo, com abordagem mista. A coleta ocorreu entre setembro de 2025 e
janeiro de 2026, mediante triangulagdo entre pedidos de acesso a informagdo encaminhados
via Fala.BR, analise documental de normativos e relatorios institucionais, indicadores
operacionais do periodo de 18/03/2024 a 18/03/2025 e resultados do 2° ciclo do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP). Os achados indicam que as quatro IFES ja
incorporaram um nucleo procedimental minimo de atendimento e transparéncia, caracterizado
pelo uso obrigatorio do Fala.BR, pela observancia de prazos e pela produgdo/publicizagdo de
relatorios, e apresentam bases institucionais comuns, como vinculagdo a Reitoria e canais
formais de atendimento, embora a incorporacao das dimensdes gerenciais e participativas do
marco normativo seja desigual. Persistem assimetrias relevantes quanto a formalizag¢do
interna, a0 mapeamento de processos, a avaliagdo de servigos, a participacdo social e ao uso
gerencial das informagdes produzidas pela propria ouvidoria. A UFCA apresentou o arranjo
mais robusto do conjunto investigado, enquanto o IFCE revelou maior fragilidade normativa e
processual. UFC e UNILAB ocuparam posi¢des intermedidrias, com avancos importantes
combinados a lacunas especificas. Conclui-se que a agenda de fortalecimento das ouvidorias
cearenses depende menos da criacdo formal dessas unidades e mais do aprofundamento de sua
maturidade institucional, especialmente nas dimensdes de governanga de servigos,

participagdo social, monitoramento e uso estratégico de dados.

Palavras-chave: Ouvidoria publica; Instituigdes federais de ensino superior; Adequacao

normativa; Maturidade institucional; Portaria Normativa CGU n°® 116/2024.



ABSTRACT
This study examines the normative compliance and institutional maturity of the ombuds
offices of the federal higher education institutions located in Ceard, Brazil - Instituto Federal
do Ceara (IFCE), Universidade Federal do Ceard (UFC), Universidade Federal do Cariri
(UFCA) and Universidade da Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira
(UNILAB) - in light of CGU Normative Ordinance No. 116/2024. It is an applied,
exploratory-descriptive study based on a mixed-methods approach. Data were collected
between September 2025 and January 2026 through triangulation of freedom-of-information
requests submitted via Fala.BR, documentary analysis of internal regulations and institutional
reports, operational indicators for the period from 18 March 2024 to 18 March 2025, and the
results of the second cycle of the Public Ombuds Maturity Model (MMOuP). The findings
suggest that the four institutions have incorporated a basic procedural core focused on service
handling and transparency (direct linkage to the rectorate, mandatory use of Fala.BR,
institutional service channels, and periodic reporting). However, asymmetries remain in
internal formalization, process mapping, service evaluation, social participation, and
managerial use of the information produced by the ombuds offices. UFCA showed the most
robust institutional arrangement, while IFCE presented the greatest normative and procedural
fragilities. UFC and UNILAB occupied intermediate positions, combining significant
advances with specific shortcomings. The study concludes that strengthening these ombuds
offices depends less on their formal existence and more on deepening their institutional
maturity, especially in service governance, social participation, monitoring and strategic use

of data.

Keywords: Public ombuds offices; Federal higher education institutions; Normative

compliance; Institutional maturity; CGU Ordinance No. 116/2024.
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1 INTRODUCAO

As ouvidorias publicas tém assumido um papel essencial na consolidagdo da
governanga democratica, especialmente no contexto das Instituicdes Federais de Ensino
Superior (IFES), atuando como canais fundamentais para fortalecer a transparéncia e o
controle social.

O crescente interesse sobre essa temadtica decorre do reconhecimento das ouvidorias
como instrumentos centrais na promog¢do da democracia participativa, no aprimoramento da
gestdo publica e no incentivo ao controle social efetivo por parte da comunidade académica e
da sociedade em geral (Morais; Sano, 2023). Assim, torna-se relevante discutir de que modo a
regulamentacdo institucional, associada a capacidades de gestdo, pode potencializar a atuacao
dessas unidades.

Nesse contexto, destaca-se a relevancia social e institucional da Portaria Normativa n°
116/2024 da Controladoria-Geral da Unido (CGU), especialmente por sua capacidade de
uniformizar e fortalecer praticas de transparéncia, acessibilidade e tratamento de
manifestagdes nas ouvidorias federais, reforcando o compromisso com uma gestao publica
ética, aberta e responsavel.

Entretanto, desafios estruturais ja identificados em estudos recentes, como lacunas de
capacitagdo, insuficiéncia de formalizacdo processual e dificuldades de converter
manifestagdes em aprendizagem institucional, podem limitar a implementacdo plena das
diretrizes normativas nas IFES (Negreiros, 2023; Marcelino, 2023).

Embora a literatura brasileira sobre ouvidorias publicas e universitarias ja apresente
contribui¢des relevantes acerca de participagdo social, transparéncia, accountability, gestdo
por processos € maturidade institucional, a exemplo de Pereira (2014), Oliveira (2016), Ferres
(2019), Piegas (2021), Morais e Sano (2023), Negreiros (2023) e Marcelino (2023), ainda sdo
menos frequentes os estudos empiricos comparativos voltados especificamente as ouvidorias
das Instituicdes Federais de Ensino Superior. Esse conjunto de pesquisas ja demonstra que as
ouvidorias nao devem ser compreendidas apenas como canais de recebimento de
manifestagdes, mas também como instancias de mediacao, producao de informagao e indugao
de melhorias na gestao publica.

Todavia, no recorte das Instituicdes Federais de Ensino Superior do Ceard, ainda ¢
escassa uma analise comparativa que examine em quais aspectos suas ouvidorias atendem as
exigéncias relativas a estrutura organizacional, aos processos de trabalho, a transparéncia, a

participag@o social e aos mecanismos de escuta previstos na legislagdo aplicavel e nas normas
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orientadoras da Controladoria-Geral da Unido. E nessa lacuna especifica que se insere a
presente pesquisa.

Diante desse cenario, coloca-se como problema de pesquisa a seguinte questao: em
quais aspectos as ouvidorias das Institui¢des Federais de Ensino Superior do Ceard estdo em
conformidade com as diretrizes da Portaria Normativa n® 116/2024 da CGU, e quais fatores
favorecem ou dificultam essa conformidade no cotidiano dessas unidades?

Do ponto de vista cientifico, o estudo se insere nos debates contemporaneos acerca da
eficiéncia, da governanca e da maturidade das ouvidorias publicas, especialmente no contexto
das Institui¢des Federais de Ensino Superior. Pesquisas recentes destacam que a gestdo por
processos, a transparéncia e a capacidade de produzir informagdes uteis para a tomada de
decisdo sao dimensdes essenciais para o fortalecimento dessas unidades (Ferres, 2019;
Morais; Sano, 2023; Negreiros, 2023).

Além disso, o trabalho possui relevancia institucional e pratica ao produzir evidéncias
empiricas que podem subsidiar decisdes de gestdo voltadas ao fortalecimento das ouvidorias
federais, fornecendo elementos concretos para a formulacdo de decisdes informadas e
fundamentadas empiricamente.

A escolha deste tema surge a partir da experiéncia pratica adquirida ao longo de dois
anos de atuacdo profissional em uma ouvidoria publica de uma IFES, fato que proporcionou
um olhar critico sobre a realidade operacional dessas unidades administrativas e impulsionou
o interesse académico em investigar a adequagdo das praticas existentes as normas
recentemente estabelecidas pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

Portanto, este trabalho tem como objetivo geral analisar em quais aspectos as
ouvidorias das Instituicdes Federais de Ensino Superior do Ceara estdo em conformidade com
as diretrizes da Portaria Normativa n°® 116/2024 da Controladoria-Geral da Unido (CGU),
identificando seu grau de institucionalizacdo, maturidade e os principais desafios de
aprimoramento. Para atingir esse objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos

especificos:

a) Avaliar a estrutura e o funcionamento das ouvidorias das IFES cearenses.

b) Verificar a conformidade das ouvidorias com a Portaria Normativa CGU n°® 116/2024,
com a Lei n° 13.460/2017 e com o Decreto n® 9.492/2018, com foco nas praticas de
transparéncia, comunicagdo e uso da plataforma Fala.BR.

c) Identificar desafios e propor recomendacgdes para o aprimoramento das praticas de

ouvidoria, a luz do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuP).
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente referencial tedrico tem como proposito fundamentar a analise da adequagao
normativa e da maturidade institucional das ouvidorias das Instituigdes Federais de Ensino
Superior (IFES) do Ceard, com base na Portaria Normativa CGU n° 116/2024. Para tanto,
retne aportes conceituais, juridicos e gerenciais que auxiliam na compreensdo critica da
estrutura, do funcionamento e do papel estratégico dessas unidades no ambito da
administracdo publica.

A estrutura da se¢do percorre desde a evolugdo historica das ouvidorias no Brasil até
os modelos de maturidade institucional, integrando aspectos como marcos legais, gestdo por
processos, transparéncia, governanga ¢ impacto social. Esses elementos compdem o alicerce
analitico necessario para a interpretagao dos dados empiricos a serem apresentados nas seg¢oes

seguintes.

2.1 Evolucao Historica das Ouvidorias no Brasil

A institui¢do da ouvidoria publica no Brasil, em sua configuracdo contemporanea, esta
associada ao processo de redemocratizacdo e ao fortalecimento dos mecanismos de
participagdo social e controle da Administragdo Publica. Ainda que o termo “ouvidoria”
possua antecedentes historicos no periodo colonial, a acepg¢ao atual foi ressignificada no ciclo
democratico recente, com inspiragao no modelo do ombudsman, criado na Suécia em 1809
como canal institucional de recebimento e encaminhamento de queixas dos cidaddos relativas
a servigos publicos (Controladoria-Geral da Unido, 2021).

Durante o regime autoritario (1964—1985), o ambiente institucional foi menos
permeavel a participagdo social e a contestacao cidada. Com a transicdo democratica a partir
de 1985, ampliou-se a compreensdo da participagdo social como componente legitimo da
gestdo publica, criando condigdes politicas para a institucionalizacdo de canais estaveis de
escuta e mediacao entre Estado e sociedade (Controladoria-Geral da Unido, 2019).

Nesse contexto, a primeira ouvidoria publica brasileira nos moldes modernos ¢
apontada como tendo sido criada em 1986, no municipio de Curitiba (Controladoria-Geral da
Unido, 2019). A Constituigdo Federal de 1988 consolidou os fundamentos do Estado
Democratico de Direito e, no art. 37, §3°, estabeleceu a necessidade de regulamentagdo das

formas de participagao dos usudrios na Administragao Publica, fornecendo base constitucional
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para a expansdo de canais institucionais de escuta e controle social, entre os quais se destacam
as ouvidorias (Brasil, 1988).

Nos primeiros anos pos-Constitui¢ao, as ouvidorias se expandiram de modo gradual
nas diferentes esferas federativas, impulsionadas por marcos legais e por mudangas
institucionais. No ambito do Poder Executivo Federal, um marco inicial ¢ a previsdo de
Ouvidoria na estrutura do IBAMA pelo Decreto n° 97.946/1989, incluindo competéncia
especifica para receber e apurar reclamagdes sobre as atividades do Instituto e a atuagdo de
seus servidores (Brasil, 1989).

Na década de 1990, surgiram ouvidorias e arranjos correlatos em outras areas: a Lei n°
8.212/1991 (Lei Organica da Seguridade Social) previu a figura do Ouvidor-Geral da
Seguridade Social, indicada pelo Conselho Nacional da Seguridade Social e submetida a
aprovacdo do Congresso Nacional (Brasil, 1991). Em 1992, a Universidade Federal do
Espirito Santo (UFES) instituiu a fun¢do de Ouvidor Geral (Ombudsman), sendo reconhecida
institucionalmente como a primeira ouvidoria universitaria do pais (UFES, 2025). Ainda em
1992, a Lei n°® 8.490/1992 incluiu a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura do Ministério
da Justiga, refor¢ando a institucionalizacao do tema no Executivo Federal (Brasil, 1992).

Esses avangos foram acompanhados por transformagdes sociais e por experiéncias de
mediacdo e critica no setor privado e na imprensa. No final da década de 1980, por exemplo,
o jornal Folha de S. Paulo instituiu o cargo de ombudsman (Azeredo; Silva, 2020).

No plano analitico, as ouvidorias podem ser compreendidas como espagos
institucionais de mediacdo entre Estado e cidadania, contribuindo tanto para o aprimoramento
da gestdo quanto para a qualificacdo do controle social. Ferres (2019) destaca que, ao permitir
ao usudrio fiscalizar a qualidade da Administragdo Publica e apresentar demandas
qualificadas, as ouvidorias contribuem para reduzir assimetrias informacionais, recuperar
confianga institucional e antecipar problemas que tenderiam a permanecer invisiveis sem
canais estruturados de escuta.

A evolugdo das ouvidorias brasileiras ocorreu em paralelo as reformas administrativas
e a crescente centralidade do cidaddo na agenda publica. A Emenda Constitucional n°®
19/1998, ao reformular o art. 37 da Constitui¢do, reiterou a necessidade de disciplinar a
participagdo dos usuarios na Administracdo Publica, reforcando a trajetéria de
institucionaliza¢do desses mecanismos (Brasil, 1998).

No final dos anos 1990 ¢ inicio dos 2000, a consolida¢do de instancias centrais
fortaleceu a coordenacdo das ouvidorias no ambito federal. O Decreto n® 4.177/2002

transferiu a Corregedoria-Geral da Unido, entre outras atribui¢des, as competéncias de
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ouvidoria-geral até entdo vinculadas ao Ministério da Justica (Brasil, 2002). Posteriormente, a
Lei n° 10.683/2003 reorganizou a Presidéncia da Republica e os Ministérios e incluiu a
Controladoria-Geral da Unido na estrutura da Presidéncia, consolidando institucionalmente o
locus do controle interno e de fungdes correlatas no Executivo Federal (Brasil, 2003). Em
2004, a Lei n° 10.869/2004 passou a prever expressamente a Ouvidoria-Geral da Unido como
unidade integrante da estrutura basica da Controladoria-Geral da Unido, refor¢cando seu papel
institucional na coordenacao do tema (Brasil, 2004a).

No sistema de justi¢a, a Emenda Constitucional n°® 45/2004 previu que leis da Unido e
dos Estados criardo ouvidorias no ambito do Ministério Publico, competentes para receber
reclamagodes e denuncias de qualquer interessado (§5°) (Brasil, 2004b). No ambito do Poder
Judiciario, a institucionalizacdo e padronizagdo das ouvidorias foi impulsionada por
normativos do Conselho Nacional de Justi¢ca, como a Resolucdo CNJ n°® 103/2010, que dispde
sobre atribui¢cdes da Ouvidoria do CNJ e determina a criacdo de ouvidorias nos tribunais
(Conselho Nacional de Justica, 2010).

Mais recentemente, a Lei n® 13.460/2017 (Codigo de Defesa dos Usuéarios de Servigos
Publicos) consolidou diretrizes para participagdo ¢ tratamento de manifestagoes,
estabelecendo que a manifestacdo do usudrio serd dirigida a ouvidoria, que as ouvidorias
devem operar por mecanismos proativos e reativos e produzir relatérios de gestao, e que atos
normativos especificos de cada Poder e esfera de governo dispordo sobre a organizagdo e
funcionamento de suas ouvidorias (Brasil, 2017¢).

No Poder Executivo Federal, o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal, fortalecendo a coordenagdo das ouvidorias setoriais sob
orientagdo do oOrgdo central (Brasil, 2018a). Posteriormente, a Plataforma Fala.BR
consolidou-se como ambiente unificado, integrando os sistemas e-SIC e e-OUV a partir de
31/08/2020, de modo que pedidos de acesso a informacdo e manifestacdes de ouvidoria
passaram a ser registrados e tratados no canal integrado (Controladoria-Geral da Unido,
2020b).

Esses marcos reforgam o deslocamento de uma concepgao estritamente reativa (focada
apenas em recepcdo de reclamacdes) para um desenho que combina escuta, qualificagdo de
manifestagdes, producao de evidéncias e indugdo de melhorias na prestagao de servigos.

Em sintese, a trajetoria das ouvidorias no Brasil revela um processo de
institucionalizagdo progressiva, que transformou esses canais de escuta em mecanismos
relevantes para a democracia participativa e para o aprimoramento da gestdo publica. Na

sequéncia, a proxima se¢do examina como essa evolucdo histérica se materializou no
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ambiente das Instituigdes de Ensino Superior, com foco no papel estratégico das ouvidorias
universitarias.
2.2 A fung¢ao das Ouvidorias nas Instituicées de Ensino Superior

Esta secdo discute o papel das ouvidorias nas Instituicdes de Ensino Superior como
instancias de escuta, mediagdo, accountability e aprimoramento da gestdo universitaria.

No contexto das IES, a consolidagdo das ouvidorias estd associada a expansdo das
demandas por participagdo, transparéncia e responsividade institucional. A autonomia
universitaria e a ampliacdo da complexidade administrativa das institui¢des de ensino superior
reforgaram a necessidade de canais capazes de acolher manifesta¢cdes, mediar conflitos e
produzir informagdes qualificadas para a gestao.

Nesse percurso, a criagdo de ouvidorias universitarias acompanhou tanto a
disseminagdo da cultura participativa no setor publico quanto a compreensao de que a
qualidade do servico educacional depende, também, da existéncia de mecanismos
permanentes de didlogo com estudantes, servidores, docentes e sociedade. Morais e Sano
(2023) registram, ainda, a importancia do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios para a
institucionalizagdo desse campo no pais.

No plano institucional, a ouvidoria universitaria passou a dialogar com a agenda de
avaliagdo, gestdo democratica e melhoria continua das IES. Embora a sua conformagao varie
entre instituigdes, ela tende a operar como espago transversal de escuta e encaminhamento,
articulando demandas individuais, problemas recorrentes e subsidios para revisao de
procedimentos.

Essa insercdo amplia a fungdo da ouvidoria para além do atendimento reativo. Ao
integrar a rotina administrativa e a reflexdo sobre o desempenho institucional, a unidade passa
a contribuir para a autoavaliagdo organizacional e para a qualificagdo das relagdes entre
gestdo e comunidade académica.

Morais e Sano (2023) destacam que a ouvidoria, em instituicdes de ensino superior,
pode funcionar como instdncia de gestdo estratégica quando transforma manifestagdes em
informacao institucionalmente utilizavel. Em sentido semelhante, Pereira (2014) observa que
a ouvidoria universitaria fortalece a accountability e amplia a transparéncia da gestdo
educacional.

Sob essa perspectiva, a ouvidoria atua como termémetro da vida universitaria:
evidencia gargalos, identifica padroes de conflito, capta percepcdes sobre a qualidade dos

servicos e oferece sinais relevantes para o aperfeicoamento institucional (Morais; Sano 2023).
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Sua fun¢do, portanto, ndo se limita ao recebimento de reclamagdes. A ouvidoria
universitaria também esclarece direitos, orienta usuarios, reduz assimetrias de informacao e
cria canais mais acessiveis de interlocucao entre administragdo e comunidade, contribuindo
para a legitimidade das decisdes institucionais (Santiago; Andriola; Lima, 2019; Oliveira,
2016).

Ao intermediar conflitos e encaminhar situacdes sensiveis a setores competentes, a
ouvidoria contribui para melhorar o ambiente académico e para reduzir a distdncia entre
problemas vividos pelos usuarios e respostas produzidas pela gestdo. Nesse sentido, sua
atuacdo possui dimensdo pedagogica, comunicativa e gerencial.

Além de favorecer a cidadania universitiria, a ouvidoria pode induzir ganhos de
eficiéncia, equidade e qualidade do servigo educacional, na medida em que sistematiza
demandas e da visibilidade a falhas de rotina, lacunas procedimentais e expectativas da
comunidade académica (Piegas, 2021).

Oliveira (2016) sustenta que, nas universidades, a ouvidoria tende a constituir um
espago educador, capaz de estimular formas mais qualificadas de participagdao e de gestao.
Esse carater formativo ¢ particularmente relevante em instituicdes publicas, nas quais a
relacdo com o usudrio envolve, simultaneamente, prestagdo de servico, formacao cidada e
compromisso democratico.

Quando bem integrada a governanca universitaria, a ouvidoria também oferece
insumos para planejamento, revisdo de normas internas e aperfeicoamento de servigos,
reforcando sua natureza estratégica no ambiente das IES (Morais; Sano, 2023; Oliveira,
2016).

Em sintese, a funcao da ouvidoria nas IES ¢ mediadora e transformadora: ela conecta a
voz da comunidade académica aos processos decisorios, convertendo demandas, criticas e
sugestdes em oportunidades de melhoria continua.

Essa atuacdo estratégica faz da ouvidoria uma aliada relevante da gestdo universitaria
democratica, fortalecendo transparéncia, participacao e accountability no ambiente académico
(Pereira, 2014).

Ao evidenciar o potencial pedagdgico, gerencial e democratico das ouvidorias
universitarias, observa-se que sua atuacao ultrapassa o simples recebimento de manifestagdes.
A seguir, serdo abordados os principais marcos normativos que estruturam essas unidades no

setor publico brasileiro.
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2.3 Marco legal e normativo das ouvidorias publicas: fundamentos, evolucio e diretrizes
atuais

A atividade das ouvidorias publicas no Brasil ¢ respaldada por um arcabougo
juridico-normativo robusto, construido de forma incremental nas ultimas décadas. A
Constituicao Federal de 1988, em seu art. 37, §3°, estabeleceu as bases para a regulamentacgao
da participagdo dos usudrios na administragdo publica, sinalizando a centralidade da escuta
social e do dever de resposta do Estado.

Essa diretriz constitucional foi posteriormente densificada por normas voltadas a
transparéncia, a participacdo e a qualidade dos servigos. Nesse conjunto, a Lei n® 12.527/2011
(Lei de Acesso a Informacao) consolidou a transparéncia ativa e passiva; a Lei n° 13.460/2017
disciplinou a participagdo, prote¢ao e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos; e
o Decreto n® 9.094/2017 refor¢ou a Carta de Servigcos ao Usudrio como instrumento de
clareza, simplificacdo e orientag¢do ao cidadao.

Para sintetizar a evolucao do arcabougo juridico-normativo que estrutura a atuagao das
ouvidorias publicas no Brasil, a Figura 1 reune os marcos que mais diretamente influenciam a
participacao dos usudrios, a transparéncia, a protecao de dados, a prote¢ao ao denunciante e a

organizagdo institucional dessas unidades.

Figura 1 - Linha do tempo do marco normativo das ouvidorias publicas e dos direitos dos usuarios no
Brasil (1988-2024)

1988 2017 2020 2021 2024

CF, art. 37, §3° Lei 13.460 2018 Decreto 10.228 Decreto 10.890 Portaria CGU 116
Participagao do Defesa do Lei 13.709 Conselhos de Reforgo protegéo Diretrizes do
utilizador utilizador LGPD Utilizadores denunciante SisOuv

2011 2018 2019 2021 2023 2025

Lei 12.527 Decreto 9.492 Decreto 10.153 Portaria CGU 581 Decreto 11.529 Portaria CGU 238
(LAI) Sistema SisOuv Proteg&o ao Sistematizagao Sitai Atualizagéo
denunciante MMOuP normativa

Fonte: elaborado pelo autor (2026).

A sequéncia normativa apresentada evidencia que a consolidacdo das ouvidorias
publicas no Brasil ndo decorreu de um unico ato regulatorio, mas de um processo incremental
de densificacgdo institucional, no qual transparéncia, participagao social, prote¢do de direitos e
padronizagdo administrativa passaram a compor um mesmo ambiente regulatério.

A Lei de Acesso a Informagdo tornou mais exigente o ambiente de publicidade

administrativa, ao estabelecer que o acesso a informacao € a regra ¢ o sigilo, a excecdo. Para
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as ouvidorias, isso ¢ especialmente relevante porque amplia a base informacional necessaria
ao controle social e reforca a importancia da divulgacdo de dados, relatérios e respostas
institucionalmente consistentes.

No tocante especificamente as ouvidorias, a principal referéncia legal em vigor ¢ a Lei
n® 13.460/2017, que consolidou a figura da ouvidoria publica e definiu atribuicdes como
receber e tratar manifestacdes, promover a participacdo do usuario, acompanhar a prestagao
dos servigos e propor aperfeicoamentos.

Essa lei desloca a ouvidoria de um papel meramente recepcional para uma funcao
vinculada ao aprimoramento da qualidade dos servicos publicos. Ao reconhecer a obrigacao
de identificar falhas, sugerir melhorias e atuar em defesa dos direitos dos usudrios, a norma
insere a ouvidoria no ciclo de gestao e de qualificagdao do servigo prestado.

Em complemento, o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo federal e consolidou o uso de plataforma unificada para o tratamento das
manifestagdes, hoje materializada no Fala.BR. A integragdo sist€émica favorece padronizagao
de procedimentos, produgao de dados gerenciais e coordenacao entre unidades.

Outras normas também tensionam dimensdes especificas do trabalho das ouvidorias. A
Lei n° 13.709/2018 (LGPD) incide sobre o tratamento de dados pessoais; o Decreto n°
10.153/2019 disciplina salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante; ¢ o Decreto n°
10.228/2020 regulamenta os Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos, fortalecendo a
participacao social na avaliagdo e no aperfeicoamento dos servigos.

No plano da governanga, o Decreto n® 9.203/2017 instituiu a Politica de Governanga
da Administragdo Publica Federal, aproximando integridade, transparéncia, lideranca e
controle. Para as ouvidorias, isso significa reconhecer que atendimento, andlise de
manifestagdes e producao de recomendagdes ndo sao atividades periféricas, mas componentes
da governanga institucional.

No ambito especifico das universidades e institutos federais, a institucionaliza¢ao das
ouvidorias também dialoga com a agenda de avaliagdo institucional, com a gestdo
democratica e com os mecanismos de prestagdo de contas inerentes as organizagdes
educacionais publicas. Mais do que cumprir formalidades, trata-se de incorporar a escuta do
usuario como dimensdo da qualidade institucional.

Em relagdo as normas infralegais da Controladoria-Geral da Unido, a Portaria CGU n°

581/2021 representou etapa importante de sistematizagdo, inclusive ao introduzir o Modelo de
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Maturidade em Ouvidoria Publica' (MMOuP). Contudo, essa portaria foi revogada pela
Portaria Normativa CGU n° 116/2024, que passou a consolidar as diretrizes atualmente
vigentes para o funcionamento das ouvidorias do Poder Executivo federal.

A Portaria Normativa CGU n°® 116/2024 atualiza parametros relativos a estrutura das
unidades, a transparéncia, a acessibilidade, ao tratamento das manifestacdes, a prote¢do ao
denunciante, a linguagem das respostas, a governanga de servicos e a participacao do usudrio.
Por seu carater recente e abrangente, ela constitui o principal referencial normativo do
presente estudo.

Ja em 2025, a Portaria Normativa CGU n° 238 passou a disciplinar critérios e
procedimentos para nomeacao, permanéncia e reconducao de titulares de ouvidoria. Embora
seja superveniente ao nucleo empirico desta pesquisa, a norma ¢ relevante porque reforca
dimensdes de garantias e critérios de titularidade que aparecem como fragilidades em
diferentes diagnosticos de maturidade.

Em sintese, o quadro juridico vigente confere legitimidade e respaldo institucional as
ouvidorias, definindo o que elas devem fazer e quais capacidades precisam desenvolver para
cumprir suas fungdes de escuta, mediagdo, transparéncia e indu¢ao de melhorias.

Essa base normativa contribui para a profissionalizagdo das ouvidorias e para sua
inser¢ao definitiva na administracdo publica como instancias de participacdo, defesa de
direitos e qualificagdo dos servigos (Brasil, 2017c¢; Brasil, 2024).

O arcabouco normativo vigente consolida a ouvidoria como instancia essencial de
controle e melhoria da gestdo publica. Na proxima se¢do, serd analisado como a gestdo por
processos pode contribuir para operacionalizar e aprimorar essas exigéncias no cotidiano

institucional.

2.4 Mapeamento de Processos e Gestiao por Processos nas Ouvidorias

Para que as ouvidorias desempenhem suas func¢des de forma eficaz, ndo basta respaldo
legal - € preciso organizar seus processos de trabalho de modo eficiente, padronizado e
orientado a resultados. Nos ultimos anos, observa-se um movimento de adogao da Gestao por
Processos (Business Process Management - BPM) no setor publico, incluindo nas ouvidorias,
com vistas a melhorar o desempenho e a qualidade do atendimento aos cidadaos (Gongalves,

2000; Paim et al., 2009).

' O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP) é um instrumento estruturado em
dimensdes e elementos de avaliagdo, voltado a afericao do grau de desenvolvimento institucional das ouvidorias
publicas.
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A gestdo por processos pressupde mapear as atividades, etapas e fluxos das
manifestagdes (desde o recebimento de uma demanda até sua resposta e eventual solucao)
para identificar pontos de melhoria, eliminar gargalos e promover maior agilidade e
confiabilidade na prestacdo do servico.

Como destaca Negreiros (2023), a modelagem de processos permite visualizar o fluxo
das atividades de ouvidoria, identificar pontos de melhoria e explicitar como se di o
tratamento interno das manifestacdes, favorecendo uma atuagdo mais consistente € menos
dependente de rotinas exclusivamente informais.

Nas Instituicdes Federais de Ensino (e em outras autarquias federais), ja existem
diversos exemplos de implementagdo de mapas de processos de ouvidoria. Ouvidorias de
institutos e universidades federais em diferentes regides adotaram a notagio BPMN (Business
Process Model and Notation) para diagramar seus procedimentos internos, como o tramite de
uma denuncia, reclamacao, solicitacdo ou sugestao.

Em levantamento recente, Negreiros (2023) localizou publicamente fluxogramas de
processos de ouvidoria em instituicdes como o Colégio Pedro II (RJ) e os Institutos Federais
do Espirito Santo, Para, Sertdo Pernambucano, Norte de Minas Gerais, Mato Grosso, entre
outros.

O ponto em comum nessas iniciativas ¢ justamente o esforco de padronizacdo e
transparéncia interna: ao modelar o processo, define-se claramente quem faz o qué, em que
sequéncia, € quais sao os prazos ¢ resultados esperados em cada etapa (recebimento da
manifestagdo, andlise pelo ouvidor, encaminhamento a &4rea responsavel, resposta ao
demandante, fechamento e avaliagdo de satisfacao, por exemplo).

Essa clareza contribui para a institucionalizacdo da ouvidoria, pois facilita o
treinamento de novos servidores, a monitoracdo de desempenho, como o cumprimento de
prazos legais e a identificacdo de falhas procedimentais.

Importante notar que o mapeamento de processos ¢ dinamico e evolutivo. Na visdo do
BPM, ndo se trata de desenhar um fluxo “definitivo”, mas de implementar um ciclo continuo
de revisao e aperfeicoamento. Ou seja, as ouvidorias devem periodicamente reavaliar seus
processos a luz de novas normas, novas tecnologias ou mudangas nas demandas dos usuarios,
promovendo ajustes para ganhar eficiéncia.

Negreiros (2023) também enfatiza que a modelagem de processos em ouvidorias deve
ser compreendida como procedimento continuo de revisdo e aprimoramento. Assim, a
implantagdo de novas plataformas, a edigdo de normas supervenientes e a mudanga no perfil

das demandas recebidas exigem readequagdes periddicas dos fluxos internos.
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O mapeamento de processos também estd intimamente ligado a conformidade
normativa e a transparéncia. A Portaria CGU n° 116/2024, citada anteriormente, requer das
ouvidorias federais a descri¢ao formal de seus processos de atendimento, justamente para
assegurar que todas sigam um padrao minimo de funcionamento.

Ou seja, gestdo por processos e requisitos legais andam juntos: as ouvidorias precisam
desenhar seus processos de modo a cumprir os prazos maximos de resposta previstos em lei
(ex.: 30 dias, prorrogaveis por 30, na Lei 13.460/2017), registrar adequadamente cada
manifestagdo no sistema, proteger dados pessoais conforme a LGPD, encaminhar denuincias
de irregularidades para as instdncias competentes, etc.

Um processo bem mapeado incorpora esses checkpoints de conformidade e facilita a
auditoria posterior. Por fim, a publicacdo dos fluxos de ouvidoria (por exemplo, em portais
institucionais ou em manuais de servigos) ¢ uma pratica de transparéncia ativa que permite ao
cidaddo entender como sua manifestagdo sera tratada e em quanto tempo, aumentando a
confianga no trabalho da ouvidoria.

Em suma, a abordagem de gestdo por processos tende a profissionalizar a ouvidoria,
tornando-a mais previsivel, eficiente e orientada ao usuario. Em unidades que tratam grande
volume de manifestacdes, a modelagem de fluxos, a explicitagdo de responsabilidades e o
monitoramento das etapas de trabalho favorecem conformidade normativa e maior capacidade
de aprendizagem institucional (Negreiros, 2023; Morais; Sano, 2023).

O mapeamento de processos e a gestdo orientada por resultados conferem maior
racionalidade e transparéncia as ouvidorias, refor¢ando seu papel institucional. Dando
continuidade a discussdo, a proxima se¢do explora a interdependéncia entre esses

instrumentos gerenciais e os principios da transparéncia e do controle social.

2.5 Transparéncia e Controle Social

Transparéncia e controle social constituem pilares indissociaveis da atuacdo das
ouvidorias. Ao oferecer canal acessivel para reclamagdes, denuncias, solicitagdes, elogios e
sugestoes, a ouvidoria amplia a capacidade de intervengao do cidaddo sobre a administragao
publica e fortalece a dimensdo participativa da democracia (Avritzer, 2008; Comparato,
2016).

No plano da transparéncia, a ouvidoria depende do acesso a informagdo e, a0 mesmo
tempo, produz novas informagdes sobre o desempenho institucional. A Lei n® 12.527/2011, os

relatorios gerenciais e a publicidade dos dados de atendimento compdem a infraestrutura
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minima para que a sociedade acompanhe o comportamento da administragdo e identifique
problemas recorrentes.

O conceito de accountability esta diretamente ligado a essa dinamica. No ambito das
ouvidorias, ele se expressa na existéncia de canais de escuta, dever de resposta, publicidade
dos resultados e possibilidade de responsabilizacdo institucional a partir das manifestacdes
recebidas (Campos, 1990; Pinho; Sacramento, 2009; Filgueiras, 2011; Serra; Carvalho;
Carneiro, 2012).

Um exemplo concreto dessa interface entre transparéncia e controle social € o
recebimento de denuncias. Quando a denuncia ¢ tratada com fluxo adequado, salvaguardas de
confidencialidade e encaminhamento responsavel, a ouvidoria passa a integrar a arquitetura
de integridade da organizagdo. Nesse ponto, o Decreto n° 10.153/2019 reforca a necessidade
de protecao ao denunciante e de preservagao de sua identidade.

Em sintese, transparéncia e controle social, mediados pelas ouvidorias,
retroalimentam-se: a abertura informacional qualifica a participacdo, e a participagdo social,
por sua vez, pressiona por maior abertura, correcdo de falhas e melhoria dos servigos
publicos.

Essa articulagdo entre publicidade, resposta e participacdo ajuda a explicar por que a
qualidade do trabalho da ouvidoria se tornou indicador relevante de legitimidade institucional.
A seguir, serd aprofundado o debate sobre governanga publica e maturidade organizacional

dessas unidades.

2.6 Governanca e Maturidade Institucional

A inser¢ao das ouvidorias nos 6rgdos publicos também deve ser analisada sob a oOtica
da governanga e da capacidade institucional. O Decreto n® 9.203/2017 define governanca
publica como o conjunto de mecanismos de liderancga, estratégia e controle empregados para
avaliar, direcionar e monitorar a atuacdo da gestdo. Nesse arranjo, a ouvidoria ocupa posicao
relevante ao aproximar demandas sociais, informag¢do gerencial e tomada de decisdo.

Quando integrada ao nivel estratégico, a ouvidoria contribui para identificar riscos,
evidenciar gargalos, acompanhar a qualidade dos servicos e subsidiar a revisdo de rotinas.
Assim, sua utilidade para a governanga ndo decorre apenas do atendimento ao usudario, mas da
capacidade de transformar manifestacoes em conhecimento aciondvel para a instituicao
(Piegas, 2021; Morais; Sano, 2023).

A nocao de maturidade institucional refere-se ao nivel de desenvolvimento das

capacidades organizacionais da ouvidoria em termos de estrutura, processos, recursos,



23

resultados e articulacdo com a gestdo. No ambito federal, essa agenda ganhou concretude com
0 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica (MMOuUP), inicialmente sistematizado pela
Portaria CGU n° 581/2021 e incorporado ao ambiente regulatorio atual da Portaria Normativa
CGU n° 116/2024.

Modelos de maturidade sdo relevantes porque permitem deslocar a analise do simples
critério de existéncia formal para a avaliagdo do grau de desenvolvimento das capacidades
institucionais. Uma ouvidoria madura ndo ¢ apenas aquela que possui canal de atendimento e
base normativa; ¢ aquela que usa dados, monitora servigos, articula-se internamente, mobiliza
usuarios e induz aperfeicoamentos institucionais (Marcelino, 2023).

Desse modo, governancga e maturidade institucional caminham juntas. Quanto maior a
capacidade da ouvidoria de produzir inteligéncia organizacional, dialogar com a alta gestao e
sustentar mecanismos de transparéncia e participacao, maior tende a ser sua contribuigdo para

a legitimidade e para o aprimoramento institucional (Piegas, 2021; Marcelino, 2023).

2.7 Impacto social e resultados esperados

As ouvidorias publicas, quando cumprem adequadamente suas fungdes, tendem a
gerar impactos positivos tanto para os usudrios quanto para a organizacdo. O primeiro
resultado esperado ¢ a melhoria da qualidade dos servigos, uma vez que as manifestagdes
revelam falhas de atendimento, problemas recorrentes, barreiras de acesso e necessidades nao
percebidas pela gestao (Brasil, 2017c; Piegas, 2021).

Outro efeito relevante ¢ o fortalecimento da transparéncia e da confianga institucional.
Quando o usuario percebe que sua demanda ¢ acolhida, tratada e respondida de forma
adequada, tende a reconhecer maior legitimidade na atuagdo estatal. No caso das IES, essa
confianca tem valor adicional, pois alcanca publicos internos e externos e repercute sobre a
imagem institucional (Marques, 2015; Santiago; Andriola; Lima, 2019).

Ha, ainda, importante impacto gerencial interno. As informagdes produzidas pela
ouvidoria podem subsidiar planejamento, revisdo de fluxos, definicdo de prioridades e
aperfeicoamento de processos. Em organizagdes complexas como universidades e institutos
federais, esse papel analitico é especialmente valioso, porque permite aproximar a gestdo de
problemas concretos vivenciados por diferentes segmentos da comunidade (Morais; Sano,
2023).

No plano sociopolitico, a ouvidoria contribui para o empoderamento do cidadao e para

a educagdo para a cidadania. Ao utilizar esses canais, o usuario aprende sobre direitos,
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deveres, fluxos institucionais e possibilidades de participacdo, o que fortalece a cultura
democratica e o controle social (Comparato, 2016; Oliveira, 2016).

A atuacdo das ouvidorias também repercute na integridade e no enfrentamento de
irregularidades, sobretudo quando o tratamento das denuncias observa fluxos adequados,
preservacdo da identidade do denunciante e encaminhamento responsavel. Assim, a unidade
pode contribuir para reduzir zonas de opacidade e para reforgar padrdes éticos na
administracao publica, articulando participacao, responsabilizacao e melhoria institucional.

Por fim, a satisfacdo do usudrio e a percep¢do de responsividade podem ser
compreendidas como indicadores relevantes de resultado. Ainda que nem toda manifestagao
resulte em solucdo imediata, o simples fato de o cidaddo ser ouvido, receber retorno e
perceber disposicao institucional para corrigir falhas j& constitui ganho democratico e
gerencial (Silva; Oliveira, 2020).

Os impactos sociais, gerenciais e institucionais decorrentes da atuacao das ouvidorias
evidenciam sua relevancia estratégica para o fortalecimento da gestdo publica democratica. A
ultima subse¢do do referencial tedrico integra os conceitos discutidos e prepara a transi¢ao

para a investigacao empirica.

2.8 Integracio dos Conceitos

Os diversos aspectos abordados - histéria, funcdo nas IES, base legal, processos,
transparéncia, governanca e resultados esperados - estdo intrinsecamente interligados e se
reforcam mutuamente no contexto das ouvidorias publicas. Em sintese, a evolugdo histdrica
das ouvidorias no Brasil resultou em uma institui¢do amparada por legislagdo especifica e
progressivamente inserida nas praticas de governanca publica, com forte conexdo com
transparéncia, participacao e melhoria dos servicos.

A func¢do social da ouvidoria, especialmente em instituigdes de ensino superior,
evidencia a integracdo entre dimensdes normativas, gerenciais ¢ democraticas. Os aspectos
normativos que orientam sua atuacao estabelecem as bases juridicas e organizacionais para o
emprego de ferramentas gerenciais, como o mapeamento de processos, o uso de sistemas
integrados, o monitoramento das manifestacdes e a produ¢do de informagdes uteis a gestao.

Observa-se, portanto, uma convergéncia conceitual entre normatividade, eficiéncia
administrativa, participacdo social e democracia. Essas dimensdes ndo se contrapdem; ao
contrario, reforcam-se mutuamente. A padronizacdo de processos, a transparéncia, a

responsividade e o uso de informacdes gerenciais qualificam a atuacdo da ouvidoria e criam
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condi¢des mais consistentes para a escuta social, o controle publico e a indugdo de melhorias
institucionais.

Nessa perspectiva, a ouvidoria universitaria deve ser compreendida como instancia
mediadora entre Estado e sociedade, capaz de transformar manifestacdes em informacao util a
gestdo e de qualificar a relagdo entre administracdo e usudrios. Essa ¢ a base tedrica que
orienta o presente Trabalho de Conclusdo de Curso e serve de alicerce para examinar
criticamente as ouvidorias das IFES do Ceara em termos de estrutura, processos, adequagao
normativa e maturidade institucional.

A sintese conceitual apresentada nesta se¢do refor¢a a centralidade das ouvidorias
como instancias mediadoras entre Estado e sociedade, ancoradas na legalidade, transparéncia,
participacdo e melhoria continua. Com essa base consolidada, o estudo avanca para a
descricdo da metodologia empregada na investiga¢do empirica sobre as ouvidorias das IFES

do Ceara.



26

3 METODOLOGIA

A presente pesquisa possul natureza aplicada e carater exploratdrio-descritivo,
combinando procedimentos qualitativos e quantitativos para analisar a adequagdo normativa e
a maturidade institucional das ouvidorias das Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES)
do Ceara em relacao as diretrizes da Portaria Normativa n® 116/2024 da Controladoria-Geral
da Unido (CGU).

O delineamento exploratério-descritivo mostrou-se adequado por permitir a
caracterizagdo do objeto, a identificacdo de padrdes institucionais e a andlise de sua
conformidade com o marco normativo pertinente (Gil, 2002).

O universo da pesquisa foi composto pelas ouvidorias das Instituicdes Federais de
Ensino Superior situadas no estado do Ceard. Empiricamente, esse universo correspondeu a
quatro unidades de analise: as ouvidorias do IFCE, da UFC, da UFCA e da UNILAB, todas
formalmente constituidas e usudrias da plataforma Fala.BR como canal oficial de registro e
tratamento de manifestagdes. Em razdo disso, adotou-se procedimento censitdrio, com
inclusdo integral do universo pesquisado.

A coleta de dados ocorreu entre setembro de 2025 e janeiro de 2026, em trés frentes
complementares. A primeira consistiu em andlise documental, com consulta a documentos
publicos e institucionais, tais como relatorios de atividades, normativas internas, cartas de
servicos, fluxos de trabalho, paginas eletronicas, painéis publicos do Fala.BR, o Painel
Resolveu?’ e demais evidéncias de transparéncia ativa.

A pesquisa documental mostrou-se pertinente por possibilitar o exame sistematico de
registros institucionais e normativos previamente produzidos, contribuindo para a
compreensdo do funcionamento das unidades analisadas (Godoy, 1995; Gil, 2002).

A segunda frente envolveu pedidos de acesso a informagdo encaminhados via
Plataforma Fala.BR as quatro IFES em 10 de setembro de 2025, compreendendo dois blocos
instrumentais: o questionario constante do Apéndice A e a solicitacdo documental descrita no
Apéndice B. UFCA, UFC e UNILAB responderam até¢ 30/09/2025, enquanto o IFCE
apresentou resposta em 10/10/2025, dentro do prazo prorrogado.

A terceira frente incorporou as planilhas de autodiagndstico respondidas por cada

IFES ¢ os resultados do 2° ciclo de avaliagao do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

2 O Painel Resolveu? ¢ a interface publica de visualizagdo de dados do sistema Fala.BR, utilizada para
consulta de indicadores agregados como volume de manifestagdes, tempo médio de resposta e cumprimento de
prazo.
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(MMOuP), produzidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), utilizados como base
adicional de triangulagao analitica.

Em razdo da extensdo e do formato desses arquivos, tais materiais foram
disponibilizados como arquivos complementares digitais da pesquisa, ndo integrando o corpo
dos anexos do TCC. Esses dados foram obtidos a partir de novos pedidos enviados em
06/12/2025. Nesse bloco, a UNILAB e a CGU responderam em 29/12/2025; IFCE, UFC e
UFCA responderam em 08/01/2026, apos prorrogacao do prazo.

Os comprovantes de envio e tramitacdo dos pedidos relativos as planilhas de
autodiagnostico e aos resultados do MMOUP constam do Anexo C.3. Os arquivos de dados
em planilhas (autodiagndsticos por IFES, consolidados do 2° ciclo do MMOUuP e dicionario de
varidveis) estdo organizados em pasta digital complementar’, sem dados pessoais
identificaveis.

Para tornar reprodutivel o desenho de pesquisa e explicitar a integracao entre fontes, a
Figura 2 apresenta o fluxo metodologico adotado, destacando (i) as trés frentes de coleta, (ii) a
janela temporal do recorte empirico e (iii) o procedimento de triangulacdo utilizado para

mitigar viés declaratorio e sustentar a leitura comparativa entre as instituicdes.

Figura 2 - Desenho metodoldgico do estudo: frentes de coleta, triangulago e sintese comparativa

Analise documental: Indicadores: Painel .
i . . Resultados do 2° ciclo do
Pedidos via Fala.BR / LAl normativos, relatorios, Resolveu? + janela T
o u
i paginas 18/03/2024-18/03/2025
Ny C J /
\ “\“*—., - P
—a o
—

Triangulacao

v l y
Quadros comparativos por Discussao: aderéncia PN Sintese por instituicao +
IFES 116/2024 recomendacoes

Fonte: elaborado pelo autor (2026).

Para os indicadores operacionais, adotou-se janela de 12 meses contados da vigéncia
da Portaria Normativa CGU n° 116/2024, isto ¢, de 18/03/2024 a 18/03/2025. Ja para os
relatdrios institucionais, priorizaram-se os documentos publicados em 2024 e 2025. O ciclo de

maturidade considerado foi o mais recente disponivel, correspondente ao 2° ciclo do MMOuUP.

3 Disponivel em:
https://drive.google.com/drive/folders/1RU1KNLTghDj9dHdCNtTwkdBgfayRBxxQ?usp=sharing.



https://drive.google.com/drive/folders/1RU1KNLTghDj9dHdCNtTwkdBgfayRBxxQ?usp=sharing
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O instrumento encaminhado as ouvidorias consistiu em questionario semiestruturado,
com questdoes fechadas e abertas organizadas em cinco blocos tematicos: (i) informagdes
gerais e perfil institucional; (i1) adequacdo as diretrizes da Portaria Normativa CGU n°
116/2024; (iii) transparéncia e acessibilidade; (iv) gestdo por processos € governanga; € (V)
desafios e oportunidades de melhoria.

Como o instrumento foi remetido por meio de pedidos formais de informagao publica,
as respostas foram prestadas institucionalmente pelas proprias unidades de ouvidoria. Nao
houve pré-teste formal do questiondrio, razao pela qual as respostas foram sempre analisadas
em conjunto com a documentagdo comprobatdria e com os resultados do MMOUuP, de modo a
reduzir o risco de interpretacdes baseadas apenas em autodeclaragdo.

A organizacdo analitica do material foi estruturada em cinco dimensdes:
institucionalizacdo e locus organizacional; condi¢cdes estruturais e operacionais; adequacao
normativa, transparéncia e tratamento das manifestagdes; governancga de servigos, processos e
uso gerencial da informagdo; e participacdo social e maturidade institucional. A
operacionalizacdo dessas dimensdes, com seus respectivos indicadores, fontes predominantes
e fun¢des analiticas, encontra-se sintetizada no Quadro 2.

Na triangulacdo, o questiondrio serviu para captar a autodescri¢do institucional das
unidades; a documentagdo funcionou como base de comprovacao, detalhamento e contraste; e
o MMOuP foi mobilizado como parametro externo de maturidade e comparacao
interinstitucional. Os procedimentos ¢€ticos consistiram na explicitagdo da finalidade
académica dos pedidos, no uso dos dados exclusivamente para fins cientificos e no resguardo
de informacdes eventualmente ndo publicizadas, sem anonimizacdo das instituigdes, por
constituirem o universo empirico da pesquisa.

Considerando o vinculo profissional do pesquisador com a UFCA no periodo de abril
de 2023 a abril de 2025, adotou-se postura de reflexividade metodoldgica para mitigar risco
de viés. Para isso, foram aplicados: (i) protocolo explicito de evidéncia (A/P/N), com
prevaléncia da comprovacao documental; (i1) triangulagdo com parametro externo (MMOUP);
e (iil) apresentacao explicita das dissonadncias entre autodeclaracdao, documentos ¢ maturidade
aferida.

Para garantir rastreabilidade e reduzir subjetividade interpretativa, o protocolo de
evidéncia para classificar a aderéncia normativa se divide da seguinte forma: A
(ato/instrumento vigente e evidéncia documental de uso), P (apenas um desses elementos, ou
evidéncia incompleta) e N (auséncia de evidéncia documental e auséncia de declaragdo

consistente). Em caso de conflito entre autodeclaracdo e documento, prevaleceu a evidéncia
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documental; e, quando a evidéncia era indireta (ex.: mencdo em relatério sem anexo
comprobatdrio), manteve-se classificagao P.

Para o tratamento dos dados qualitativos, adotou-se leitura analitica de contetido, em
perspectiva interpretativa, inspirada em Bardin (2016), com organizacdo das evidéncias em
matriz por institui¢do, dimensdo analitica e fonte.

A opcao por leitura qualitativa e interpretativa também se justifica pela necessidade de
compreender sentidos institucionais, arranjos organizacionais e praticas administrativas a
partir de multiplas fontes, conforme assinalam Minayo, Deslandes e Gomes (2011).

Os dados quantitativos foram organizados em planilhas e tratados por estatistica
descritiva simples - nimeros absolutos, percentuais, médias e posi¢des comparativas -, com o
objetivo de apoiar a leitura conjunta entre autopercepc¢ao institucional, evidéncia documental
e avaliacao externa.

Para explicitar de forma operacional a ldgica de triangulacdo empregada na pesquisa,

o Quadro 1 apresenta os principais itens criticos observados, as fontes mobilizadas para sua

verificacao e a fun¢do analitica atribuida a cada evidéncia no processo interpretativo.

Quadro 1 - Matriz de triangulagdo analitica dos itens criticos da pesquisa

de processos

ou nao fluxo

lacunas

de servigos

7 . Documento MMOUuP / e
Item critico Questionario o e . - Uso analitico
institucional indicadores
. Comprova . Distingue
Regimento Declara ompr , Reflete capacidades, gue
. A . vigéncia, contetdo . formalizagdo robusta
interno / ato existéncia, ano e garantias e A .
. . e locus SR . de mera existéncia
normativo link . institucionalizac¢do
organizacional declarada
. Comprova fluxos . .
Informa se existe P . ’ . Permite verificar se a
Mapeamento roteiros, guias ou |Incide na governanga

ouvidoria opera com

formalizado . rotina estruturada
documentais
. . Avalia aderéncia
Carta de Indica Comprova Relaciona-se ao .
. . o L . entre publicagdo
Servigos ao disponibilidade e |publicagéo, monitoramento da
. L . X ~ . |formal e uso
Usuario atualizagdo contetdo e data carta e a transparéncia|. . .
institucional
Conselho de | Declara Comprova ato de . Evidencia se a escuta
gy RS . Capta maturidade em S .
Usuarios / nstituicao, criagdo, . . foi institucionalizada
N . . . avaliacdo de servigos
participacdo implementacdo |composigéo e L . ou permanece
. SR o e participagdo social .
social ou inexisténcia  |atribuicdes residual
Informa Blinda a analise
- L Comprova Mostra uso de dados
Avaliacdo de [realizagdo, L sobre feedback do
C o . formularios, na governanga de L
satisfacdo frequéncia e . . . usudrio e uso
; relatorios e painéis |servigos .
meios gerencial da escuta
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Declara equipe, |Comprova C g .
. . . cquipe, PTOY Aferigdo direta de Permite confrontar
Equipe, titular |vinculagao, nomeacao, Y ~
. o . capacidades e autodeclaragdo com
e garantias capacitagdo e regimento ¢ . . .
conformidade relatérios garantias maturidade efetiva

Fonte: elaborado pelo autor (2026).

Essa matriz complementa a operacionalizacdo analitica da pesquisa ao demonstrar que
a interpretacdo dos achados ndo se apoiou em evidéncia isolada, mas no cruzamento
sistematico entre autodeclaracdo institucional, documentacdo comprobatdéria e parametro

externo de maturidade.

Quadro 2 - Operacionalizagdo analitica da pesquisa

Dimensao . Fontes Funcio na
7 Indicadores observados . 20
analitica predominantes analise
Verificar base formal
o .. | Ato de criagdo, regimento, D de existéncia e
Institucionalizagao . ~ A . Questionario, atos . ~
vincula¢do a Reitoria, . inser¢do da
e locus ot . normativos, respostas A
S estabilidade da equipe e ; ouvidoria na
organizacional f L documentais e MMOuP.
acesso ao nivel estratégico. governanga
institucional.
. Equipe, canais de C e, Aferir capacidade
Condicdes quibe, — Questionario, paginas capacicac
. atendimento, acessibilidade, |.~ . . . . operacional basica e
estruturais e .~ institucionais, relatorios . o ere
L uso do Fala.BR e condigdes S it disponibilidade dos
operacionais .. . e painéis publicos. )
minimas de funcionamento. Servigos.
~ Carta de Servicos, prazos de |Portaria Normativa n° Comparar aderéncia
Adequacgdo . C o .
normativa resposta, relatorios, 116/2024, Lei n ao marco normativo
trans arén’cia . publicizacdo de dados, 13.460/2017, Decreto n° | com evidéncias
a tencﬁmen o tratamento de manifestacdes |9.492/2018, documentos |concretas de
e salvaguardas. institucionais e painéis. | funcionamento.
Identificar a
Mapeamento de processos, S s
Processos, Questionario, fluxos apropriacao

governanga de
servigos e uso da
informagao

monitoramento, analise de
dados, recomendagoes e
articulagdo com outros
setores.

Pesquisa de satisfacdo,

institucionais, relatorios,
respostas formais e
MMOuP.

gerencial da
ouvidoria para além
do atendimento
reativo.

Situar o estagio de

. . L ., . maturidade

Participagdo social | Conselho de Usuarios, Questionario, relatorios, |. . .
) e . institucional e
e maturidade mobilizacdo ativa, planilhas da CGU e . .
S . . . . evidenciar
institucional capacidades para pesquisa ¢ |autodiagnosticos. fracilidades
escores do MMOuP. g .
prospectivas.

Fonte: elaborado pelo autor (2026).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados desta pesquisa sdo apresentados de forma articulada aos objetivos
especificos e as dimensoes analiticas definidas no referencial teérico. A anélise foi construida
por triangulacdo entre informacdes prestadas pelas ouvidorias, documentacgdo institucional
disponibilizada pelas IFES, evidéncias obtidas por meio da Lei de Acesso a Informacdo e
resultados do 2° ciclo de avaliagio do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOuP).

Por se tratar de um marco normativo recente, a Portaria Normativa CGU n° 116/2024
foi observada em contexto de transi¢do institucional. Assim, mais do que verificar a presenga
formal de instrumentos, buscou-se examinar como tais elementos se encontravam
institucionalizados nas rotinas de gestdo, transparéncia, participacdo social e melhoria de
Servigos.

A andlise comparativa revelou convergéncias importantes entre as quatro IFES
cearenses, mas também diferencgas relevantes no nivel de maturidade ¢ de institucionalizagao

de suas ouvidorias.

4.1 Institucionalizacio, locus organizacional e condi¢des basicas de funcionamento

No plano estrutural, observou-se convergéncia importante entre as quatro IFES
analisadas. IFCE, UFC, UFCA e UNILAB possuem ouvidorias formalmente instituidas,
vinculadas diretamente a Reitoria, com equipe exclusiva e utilizagao do Fala.BR como canal
oficial de registro e tratamento de manifestagdes. Esses elementos indicam aderéncia ao
nicleo minimo de institucionalidade exigido pelo ordenamento atual e sugerem que a
ouvidoria ja ocupa posi¢ao reconhecida na arquitetura administrativa dessas instituigoes.

A aderéncia normativa foi classificada conforme protocolo A/P/N descrito na
metodologia, com prevaléncia de evidéncia documental em caso de divergéncia.

Essa homogeneidade inicial, contudo, ndo elimina diferencas no grau de formalizag¢ao
interna e na estabilidade dos instrumentos que sustentam o funcionamento da unidade. A
UFCA informou possuir regimento interno aprovado pela Resolugado CONSUNI n® 72/2022; a
UNILAB apresentou portaria de criagdo, regimento interno e ato posterior de recondugdo da
titularidade; e a UFC, além do ato de criacdo de 2003, passou a contar com regimento interno
atualizado em 2025.

O IFCE, por sua vez, embora formalmente instituido, ainda se encontrava sem

regimento interno vigente no periodo analisado, informando que o instrumento estava em
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elaboracdo. Essa diferenca ndo ¢ meramente formal: o regimento delimita competéncias,
reduz ambiguidades procedimentais e favorece continuidade administrativa.

Os resultados do MMOUP reforgam essa leitura. No elemento “locus organizacional”,
as quatro instituigdes receberam pontuagdo maxima, o que confirma a centralidade
administrativa da ouvidoria no recorte pesquisado.

Também houve desempenho elevado em “estabilidade da equipe”, indicando que o
problema central ndo esta na inexisténcia da unidade, mas na transformagao dessa posi¢ao
formal em capacidade de coordenagdo, monitoramento e inducdo de melhorias. Em outras
palavras, as ouvidorias cearenses se mostram institucionalmente presentes, mas nao
institucionalmente equivalentes.

O Quadro 3 sintetiza as principais evidéncias relativas a base formal, as condigdes
operacionais e as fragilidades centrais de cada caso. O objetivo ndo ¢é esgotar a descri¢do
institucional, mas destacar os elementos que mais influenciam a comparagao entre as IFES e
que ajudam a compreender por que desempenhos semelhantes em estrutura minima podem

conduzir a niveis distintos de maturidade.

Quadro 3 - Sintese comparativa da institucionalizacdo e das condi¢des basicas de funcionamento das

ouvidorias das IFES cearenses

IFES Base formal Condigoes Processos e Fragilidade
e locus basicas instrumentos central
Portaria n° . .
1020/2013 Equipe exclusiva; | Sem mapeamento
vincula 50’51 Fala.BR; formal de Baixa formalizacao
IFCE Rei tori:' regimento relatorios e carta | processos; pesquisa | normativa e
interno (;m & de servigos de satisfagdo em procedimental
elaboraciio disponiveis implementacéo
Resolugao Mapeamento
CONSUNI n° Equipe exclusiva; arcI:)ial em BPMN: Distancia entre boa
06/2003; regimento multiplos canais; P . > | operagao e
UFC . . carta de servicos T .
atualizado pela atendimento desatualizada & institucionalizagdo
Resolugdo n° dentro dos prazos época da coleta completa
16/2025; Reitoria
Equipe exclusiva; | Mapeamento Auséncia de
Resolucao Fala.BR; formal; relatérios € | conselho ativo e
UFCA CONSUNI n°® integracdao com recomendagdes; avaliacdo do
72/2022; Reitoria instancias de maior densidade usuario ainda
governanca institucional pouco consolidada
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Processos
. . . modelados em
Portaria GR n° Equipe exclusiva; S ,
UNILAB | regimento de 2021; relatorios e gag cO
~ frequentes; capacidade
ato de reconducao ferramenta satisfacio rosbectiva
em 2024; Reitoria adicional La¢ prosp
parcialmente
monitorada

Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base nos questionarios, nos documentos institucionais e nas
evidéncias documentais reunidas na pesquisa.

Tomadas em conjunto, essas evidéncias indicam que o Ceard apresenta um piso
institucional relativamente consolidado para a existéncia das ouvidorias nas IFES, mas ainda
com assimetrias expressivas na densidade de seus arranjos internos.

Essa constatagdo ¢ importante porque desloca o debate da mera existéncia formal da
unidade para a qualidade da sua inser¢do organizacional, tema que reaparece com mais nitidez
quando se examinam processos, transparéncia, participagdo e uso estratégico das informagdes

produzidas.

4.2 Aderéncia as diretrizes da Portaria Normativa CGU n° 116/2024: processos,
transparéncia, acessibilidade e participacio social

No plano declaratorio, UFC e UFCA avaliaram suas ouvidorias como “totalmente
conformes” a Portaria Normativa CGU n° 116/2024, enquanto IFCE e UNILAB indicaram
conformidade apenas parcial.

A triangulagdo com os documentos institucionais mostra, porém, que essa
autopercepcdo precisa ser lida com cautela. Em todas as instituigdes houve aderéncia
importante aos nucleos operacionais da normativa, especialmente no uso do Fala.BR, na
existéncia de canais multiplos de atendimento, na publicacao de relatérios e no tratamento das
manifestagdes dentro dos prazos legais ou proximos deles.

A aderéncia mostrou-se mais robusta nos componentes voltados ao atendimento e a
transparéncia do que nos mecanismos de governanga de servigos e participacdo do usudrio.
Esse padrao ¢ coerente com a propria trajetoria recente das ouvidorias federais: os elementos
mais visiveis e operacionalizaveis tendem a ser incorporados primeiro, enquanto praticas que
exigem coordenacdo intersetorial, monitoramento continuo, producdo de indicadores e
engajamento social permanecem mais instaveis.

No que se refere a transparéncia e a acessibilidade, o conjunto das quatro IFES

apresentou resultado relativamente favoravel. Todas utilizam o Fala.BR, publicam relatérios e
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mantém carta de servigos ou material equivalente em seus portais. Ainda assim, a qualidade
desses instrumentos nao foi homogénea.

A UFC reconheceu que sua carta de servicos estava desatualizada no momento da
coleta; o IFCE informou que a pesquisa de satisfagdo do wusudrio ainda estd em
implementagdo; e a UFCA, embora com boa densidade documental, também revelou que
parte das praticas de avaliagdio e monitoramento ainda ndo se encontrava plenamente
estabilizada como rotina local.

A dimensdo processual também exibiu heterogeneidade importante. UFC e UNILAB
relataram uso de BPMN em parte de seus fluxos, a UFCA informou mapeamento formal com
fluxogramas simples e integracdo as rotinas institucionais, enquanto o IFCE declarou ndo
possuir mapeamento formal dos processos da ouvidoria.

A luz da literatura, isso é relevante porque a gestio por processos reduz variabilidade,
explicita responsabilidades e aumenta a capacidade de acompanhar providéncias e
retroalimentar melhorias (Negreiros, 2023).

A maior fragilidade transversal apareceu nos mecanismos de avaliacdo de servigos e
participacdo social. Nao se observaram evidéncias de Conselho de Usudrios com
funcionamento regular, isto ¢, formalmente instituido e com registros periddicos de atuagdo
durante o periodo analisado.

Ainda assim, identificaram-se iniciativas pontuais de escuta e mobilizacdo do usudrio
em parte dos casos, como tentativas piloto, divulgacdo e instrumentos parciais de feedback, o
que justifica a classificagdo P nos casos em que houve evidéncia parcial, embora sem
institucionalizacdo regular do conselho.

Na UNILAB houve mengao a tentativa piloto sem continuidade; na UFC e na UFCA o
mecanismo nao estava institucionalizado; € no IFCE tampouco se verificou conselho ativo.
Em paralelo, os arranjos de satisfagdo do usudrio mostraram-se fragmentados: a UFC utiliza
dados do proprio Fala.BR, a UNILAB combina extratos do sistema com formulario proprio, a
UFCA mobiliza informacgdes parciais em relatorios e o IFCE ainda se encontrava em fase de
implementagao.

Esse ponto ¢ especialmente importante porque o ordenamento atual reforca dimensdes
que vao além do atendimento basico. O Decreto n® 9.094/2017, ao tratar da Carta de Servigos,
pressupde monitoramento e clareza para o usudrio; o Decreto n® 10.228/2020 fortalece os
Conselhos de Usudrios como mecanismo de participagdo na avaliagdo dos servigos; o Decreto

[\]

n® 10.153/2019 disciplina salvaguardas relacionadas a dentncia; e a LGPD introduz
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exigéncias adicionais de tratamento adequado de dados pessoais (Brasil, 2017a; Brasil, 2019;
Brasil, 2020; Brasil, 2018b).

Em termos praticos, isso significa que a adequacdo contemporanea da ouvidoria
envolve ndo apenas receber manifestagdes, mas fazé-lo com linguagem adequada, fluxos
claros, protecao de informagdes e canais de participagdo institucionalizados.

Nessa moldura normativa, também merece registro o Decreto n® 10.890/2021, que
reforgou a protecdo ao denunciante ao alterar os Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e o
Decreto n® 11.529/2023, que instituiu o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a
Informacdo da Administragdo Publica Federal (Sitai).

Embora esses dispositivos normativos nao tenham estruturado diretamente o
questionario aplicado, eles ampliam a exigéncia de integracao entre ouvidoria, transparéncia,
protecdo de dados e integridade, o que ajuda a interpretar por que mecanismos de prote¢ao,
tratamento seguro de denuncias e uso estratégico de informacdes tornaram-se dimensdes
centrais na avaliagdo contemporanea dessas unidades.

A sintese comparativa da aderéncia normativa das quatro IFES, segundo as dimensdes

analiticas adotadas, esta apresentada no Quadro 4.

Quadro 4 - Aderéncia normativa por dimensao analitica

IFES Atendimento | Transparéncia | Processos Pa:zlccig;a:ﬁao Sintese
Parcial; fragilidade
IFCE P P P N normativa e
processual
Elevada; lacunas em
UFC A A P P carta, mapeamento €

conselho

Elevada; melhor
UFCA A A A P articulacdo entre
formalizagdo e gestao

Intermediaria;
UNILAB A A P P sobrecarga funcional
e baixa participagdo

Fonte: elaborado pelo autor (2026), a partir da triangulagdo entre questionarios, documentos
institucionais, respostas formais das IFES e critérios da Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

Nota: A = atende; P = atendimento parcial ou evidéncia parcial; N = ndo evidenciado.

Nota: (1) A dimensao ‘Participag@o social’ agrega evidéncias de institucionalizacdo de mecanismos de
participacdo (p.ex., Conselho de Usuarios) e de instrumentos de escuta/feedback do usuério (p.ex.,
satisfacdo), sem equiparar categorias.
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Neste trabalho, entende-se por nucleo procedimental minimo de atendimento e
transparéncia o conjunto de exigéncias relacionadas ao registro e tratamento de
manifestagdes, uso obrigatorio do Fala.BR, observancia de prazos e produgdo sistematica de
relatorios de gestdo. Essa escolha analitica permite separar ‘capacidade de operar o
atendimento’ das dimensdes gerenciais e participativas que envolvem avaliacdo de servigos,
mobilizagdo e participacdo social, e que se mostraram menos consolidadas no recorte.

Ja os componentes vinculados a governanca de servigos, a avaliagdo sistematica, a
mobilizacdo ativa dos usudrios e a institucionalizacdo da participacdo social permanecem
menos consolidados. Essa distingdo ¢ central para a discussao do trabalho, porque indica que
conformidade formal e maturidade institucional ndo se sobrepdem automaticamente.

A leitura normativa ganha densidade quando analisada em conjunto com indicadores
operacionais recentes extraidos dos painéis e documentos institucionais disponibilizados pelas
proprias ouvidorias.

Embora esses indicadores ndo esgotem a andlise do fendmeno estudado, eles permitem
observar como volume de manifestacdes, tempo médio de resposta e regularidade do
atendimento se distribuem entre as unidades e como a conformidade formal se converte, ou
nao, em capacidade operacional.

A distribui¢do desses indicadores entre as quatro IFES, considerando volume de
manifestagdes, arquivamentos, encaminhamentos, tempo médio de resposta e percentual de

atendimento dentro do prazo, esta sintetizada na Tabela 1.

Tabela 1 - Indicadores operacionais selecionados das ouvidorias
(janela de consulta 18/03/2024 a 18/03/2025)

IFES Total Resp. Arq. Encam. Tem(l:;;;;l)édio Dentro do prazo
IFCE 478 456 22 6 15,93 98%
UFC 787 709 78 7 12,47 100%
UFCA 127 119 8 2 18,75 100%
UNILAB | 170 159 11 2 17,26 99%

Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base nos painéis Resolveu?/CGU e nos relatorios e extratos
documentais reunidos na pesquisa.
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Convém notar que extratos de painéis, relatorios anuais e respostas aos questionarios
nem sempre coincidem integralmente, porque podem adotar janelas mdveis de consulta ou
recortes anuais distintos. Essa variagdo ndo compromete a interpretagdo comparativa, mas
recomenda cautela na leitura isolada de cada indicador.

Mesmo com essas variagdes potenciais de recorte, os dados foram extraidos sob a
mesma janela temporal (18/03/2024 a 18/03/2025) e com o mesmo procedimento de consulta,
permitindo uma comparacao relativa entre as institui¢cdes, ainda que nao se trate de auditoria
contabil-operacional.

Os dados evidenciam dois aspectos relevantes. Primeiro, a UFC combina o maior
volume de manifestacdes com o menor tempo médio observado, o que sugere capacidade
operacional mais desenvolvida.

Segundo, IFCE, UFCA e UNILAB exibem tempos médios mais altos, embora ainda
compativeis com atendimento tempestivo na maior parte dos casos. No IFCE, o patamar de
98% dentro do prazo permanece positivo, mas ligeiramente inferior ao desempenho integral
de UFC e UFCA e ao 99% da UNILAB, reforcando a leitura de que seu desempenho
operacional ainda depende mais do esfor¢o da equipe do que de arquitetura gerencial

plenamente consolidada.

4.3 O MMOuP como lente de analise comparativa

O aprofundamento por meio do MMOuUP permitiu qualificar a interpretagdao extraida
do questiondrio e da analise documental. Considerando o conjunto das IFES participantes do
2° ciclo, a média nacional de maturidade geral foi de 1,97 ponto. As quatro instituigdes
cearenses, em conjunto, alcangaram média ligeiramente superior, de 2,06, o que indica
desempenho regional relativamente favoravel, mas internamente desigual.

A Tabela 2 apresenta as pontuagdes gerais e dimensionais das quatro IFES cearenses,
bem como sua posi¢cdo no conjunto nacional de instituicdes participantes. O dado mais
expressivo € a lideranga da UFCA, que alcancou 2,47 pontos e ocupou a 9* posi¢cao nacional,
seguida por UFC e UNILAB em patamar intermediario, enquanto o IFCE ficou bastante

abaixo das demais, com 1,46 ponto e 88* posi¢ao.
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Tabela 2 - Pontuagdes das IFES cearenses no 2° ciclo do MMOuP

Instituicio Geral Estruturante Essencial Prospectiva Posicao
IFCE 1,46 1,66 1,26 1,50 88*
UFC 2,15 2,70 1,83 1,50 29?
UFCA 2,47 2,92 2,32 1,50 9¢
UNILAB 2,15 2,43 2,14 1,25 31°
Média Ceara 2,06 2,43 1,89 1,44 -
Média nacional 1,97 2,39 1,72 1,45 -

Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base nas planilhas do 2° ciclo de avaliagdio do MMOuP/CGU.

Cumpre registrar que 0 MMOUP nido tem por finalidade a produ¢do de rankings, mas
sim apoiar o autodiagndstico e o aperfeicoamento continuo das unidades. Assim, neste estudo
0 MMOuUP ¢ utilizado como lente comparativa e pardmetro externo, articulado a evidéncia
documental e aos indicadores operacionais, evitando inferéncias normativas baseadas
exclusivamente na pontuagao.

O comportamento por dimensdo ajuda a interpretar melhor esses resultados. A
maturidade cearense mostrou-se mais alta na dimensdo estruturante (2,43) do que na
dimensao essencial (1,89) e, sobretudo, na dimensao prospectiva (1,44). Em outros termos, as
ouvidorias tendem a estar mais preparadas para existir formalmente, operar o atendimento e
manter um nucleo minimo de transparéncia do que para produzir inteligéncia institucional,
mobilizar usudrios, pesquisar demandas emergentes e articular respostas preventivas.

A leitura dimensional dos resultados torna-se mais clara quando se observa, de forma
comparativa, a distribui¢do das pontuagdes das quatro IFES cearenses nas dimensdes

estruturante, essencial e prospectiva, conforme sintetiza a Figura 3.
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Figura 3 - Comparativo (grafico radar) das IFES cearenses por dimensdo do MMOuP
(Estruturante, Essencial e Prospectiva)

Estruturante
4

4
Prospectiva

Essencial

@ IFce UFC @ UFCA @ UNILAB

Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base nas planilhas do 2° ciclo de avaliagdo do MMOuP/CGU.

A visualizacdo evidencia que as maiores assimetrias nao se concentram na dimensao
prospectiva apenas por diferenca absoluta entre instituigdes, mas pela combinagao entre niveis
moderados de maturidade estruturante e desempenho ainda limitado em capacidades de
participagdo, mobilizagdo e uso estratégico da informacao.

Quando comparado ao conjunto nacional das IFES avaliadas, o Ceara apresentou
desempenho superior na maturidade geral, na dimensdo estruturante e na dimensao essencial,
mas ficou ligeiramente abaixo da média nacional na dimensdo prospectiva.

Esse achado ¢ consistente com o material qualitativo: o recorte cearense ja dispde de
bases relativamente solidas de insercdo organizacional, porém ainda enfrenta dificuldades
para transformar a ouvidoria em instancia ativa de pesquisa, articulagdo ampla e participacao
social continuada.

A seguir, a Figura 4 sintetiza graficamente a maturidade geral das ouvidorias das IFES
cearenses em comparacdo com a meédia nacional das IFES participantes do 2° ciclo do
MMOuP, enquanto a Figura 5 detalha o desempenho dessas institui¢des por dimensdao de

maturidade.
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Figura 4 - Maturidade geral das ouvidorias das IFES cearenses e média nacional das IFES
participantes do 2° ciclo do MMOuP
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Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base nas planilhas do 2° ciclo do MMOuP/CGU.

Figura 5 - Comparativo (grafico de barras) das IFES cearenses por dimensdo do MMOuP e média

nacional
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Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base nas planilhas do 2° ciclo do MMOuP/CGU.

A visualizagdo reforga que o desempenho cearense ¢ relativamente mais solido nas
dimensdes estruturante e essencial, com vantagem mais nitida sobre a média nacional nesses
dois eixos. Entre as instituigdes analisadas, a UFCA apresenta os maiores escores nessas

dimensdes, seguida da UFC e da UNILAB, enquanto o IFCE permanece em patamar inferior.
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Na dimensdo prospectiva, por sua vez, observa-se maior concentracdo em niveis
reduzidos: IFCE, UFC e UFCA obtiveram 1,50, ao passo que a UNILAB alcancou 1,25,

ficando abaixo inclusive da média nacional (1,45).

Em outros termos, o principal gargalo no recorte cearense ja nao se encontra apenas na
estrutura formal das ouvidorias, mas sobretudo em sua capacidade de produzir inteligéncia
institucional, mobilizar usudrios, identificar demandas emergentes e atuar preventivamente.
Essa distribui¢@o torna-se mais nitida quando observada no nivel dos elementos especificos de

avaliagdo, sintetizados na Figura 6.

Figura 6 - Elementos criticos selecionados do MMOUP nas IFES cearenses

4.0
IFCE - 1 1 1 1 1 1 2 1

3.5
T
=)
3.08
UFC A 1 1 1 1 2 1 1 1 5
1S
K%
250
o
kel
UFCA - 2 1 2 2 1 2 1 0
20 %
3
2
=
(o]
a

1.5

UNILAB A 1 1 2 2 1 1
— : . - : : —1.0
Formacéo Garantias Critérios de Avaliagao Satisfacao Anélise de Mobilizagdo Articulagao
de competéncias do titular selecéo de servigos do usuério dados ativa ampla

Fonte: elaborado pelo autor, com base nas planilhas do 2° ciclo do MMOuP/CGU.

Observa-se que as fragilidades criticas nao se distribuem de forma homogénea entre as
institui¢des. Entre os elementos selecionados, formagdao de competéncias, mobilizagdo ativa e
articulacdo ampla permanecem em niveis reduzidos na maior parte dos casos, inclusive na
instituicdo com melhor desempenho global. Também se verifica que critérios de selecdo e
garantias do titular seguem pouco consolidados em parte das ouvidorias. Esse padrao ajuda a
explicar por que a maturidade prospectiva se mantém reduzida mesmo quando ja existem
regimentos, canais, fluxos ou relatérios em funcionamento.

A leitura por elementos também evidencia diferencas pontuais entre as IFES. A UFCA
se destaca positivamente em critérios de selecdo, enquanto a UNILAB apresenta desempenho
relativamente superior em garantias do titular e analise de dados. Ainda assim, avaliagdo de
servicos, satisfacdo do usudrio e articulagdo ampla permanecem em patamar baixo ou apenas
intermediario no conjunto das instituicdes, o que reforca a persisténcia de limitagdes na

dimensao prospectiva.
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A principal contribui¢do analitica do MMOuUP, portanto, foi deslocar a discussdao do
simples critério de existéncia para uma leitura mais fina dos estagios de maturidade. A
consolidagdo da ouvidoria ndo pode ser aferida apenas pela presenga de canais, relatorios ou
atos normativos; ela depende da capacidade de articular esses elementos a mecanismos
permanentes de monitoramento, aprendizagem, coordenacdo e indu¢do de melhorias
(Marcelino, 2023).

Ressalta-se que, apesar de permitir comparacao analitica, o0 MMOUP ¢ concebido
como instrumento orientado & melhoria continua e ndo a competicdo entre unidades. Assim,
as comparagdes sdo usadas aqui apenas como apoio interpretativo, articuladas a evidéncias
documentais e indicadores operacionais, para mitigar viés declaratdrio e reduzir inferéncias
baseadas exclusivamente em pontuagao.

4.4 Autoavaliacdo, evidéncia documental e avaliacio externa: convergéncias e
dissonincias

A triangulacdo metodoldgica permitiu identificar convergéncias, mas também
dissonancias relevantes entre o que as instituicoes declararam, o que seus documentos
demonstraram e o que a avaliacdo externa do MMOUuUP registrou. Essa comparagdo foi
decisiva para evitar tanto uma leitura excessivamente declaratéria quanto uma interpretagdo

restrita a documentacao formal.

Quadro 5 - Triangulagdo entre autoavaliagdo, evidéncia documental e leitura analitica

IFES Autoavaliacio Evidéncia documental Leitura analitica a luz do
¢ predominante MMOuP
) Regimento em elaboracdo; auséncia |Convergéncia entre relato
Conformidade . N AR
IFCE . de mapeamento; satisfacdo em institucional e menor
parcial ) ~ .
implementacao; sem conselho maturidade global do grupo
. Regimento atualizado; carta Boa operagdo, mas
Conformidade . . N .
UFC total desatualizada; mapeamento parcial; |autopercepgdo mais alta que a
sem conselho institucionalizacdo efetiva
. Regimento de 2022; mapeamento Caso mais robusto, ainda com
Conformidade L N N
UFCA total formal; relatérios e recomendagdes; |gargalo em participacao e
sem conselho ativo dimensdo prospectiva
Regimento vigente; BPMN; . o
Conformidade | satisfacdo parcial; piloto de Maior coeréncia entre
UNILAB . P autodiagnostico e maturidade
parcial conselho sem continuidade; desafio |. o
LGPD intermediaria

Fonte: claborado pelo autor (2026), com base nos questionarios,

resultados do MMOuP/CGU.

nos apéndices documentais e nos
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Em termos ilustrativos: (i) no IFCE, a auséncia de regimento vigente e de mapeamento
formal corroborou a autodeclaragdao de conformidade parcial; (i1) na UFC, a operacao robusta
conviveu com carta de servicos desatualizada e auséncia de conselho ativo; (iii) na UFCA, a
densidade documental e o mapeamento formal foram compativeis com a melhor posi¢do no
MMOuP, embora a participacdo social permaneca fragil; (iv) na UNILAB, a presenga de
BPMN e divulgagdo frequente contrastou com limitagdes prospectivas e descontinuidade
participativa.

O caso da UFC ¢ ilustrativo. A unidade se autodeclarou totalmente conforme a
Portaria Normativa n° 116/2024 e afirmou ndo enfrentar dificuldades significativas de
adequagdo; entretanto, no mesmo instrumento reconheceu carta de servigos desatualizada,
mapeamento apenas parcial dos processos e inexisténcia de Conselho de Usudrios. A
autoavaliacdo, nesse caso, parece ter se apoiado mais no funcionamento cotidiano da unidade
do que no cumprimento integral de todas as dimensdes gerenciais e participativas do marco
normativo.

Na UFCA, a situacao ¢ mais favoravel, mas também nao esta isenta de tensodes. A
instituicdo apresentou o melhor resultado global entre as IFES cearenses e evidéncias
documentais robustas de formalizacdo, mapeamento e integracdo a governanca. Ainda assim,
a inexisténcia de Conselho de Usuarios e a pontuagdo apenas mediana na dimensdo
prospectiva mostram que mesmo o caso mais avangado do recorte nao superou plenamente o
gargalo da participagao social.

A UNILAB apresentou maior coeréncia entre autoavaliagdo e evidéncias ao
reconhecer conformidade parcial, dificuldades relacionadas a LGPD, descontinuidade do
Conselho de Usuarios e necessidade de fortalecer a ouvidoria ativa. Seu desempenho
intermediario no MMOUP confirma que a sobrecarga funcional da titularidade e a dificuldade
de mobilizagdo dos usuarios afetam diretamente a maturidade da unidade.

O IFCE, por sua vez, foi a instituicdo cujo relato mais claramente convergiu com o
diagnostico externo: conformidade parcial, auséncia de mapeamento formal, pesquisa de
satisfacdo ainda em implantagdo, falta de Conselho de Usudrios e inexisténcia de regimento
interno vigente compdem quadro coerente com a menor pontuagdo global entre os casos
estudados.

Essas dissonancias ndo invalidam as respostas das instituicdes; ao contrario,
constituem achado metodologicamente relevante. A adequagdo normativa pode ser percebida
de formas distintas. Para evitar confundir operagdo cotidiana com conformidade normativa

abrangente, a pesquisa distingue trés planos analiticos: (i) conformidade autodeclarada pelas
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unidades; (ii) conformidade documentalmente demonstravel; e (iii) maturidade institucional
comparativa, aferida por parametro externo (MMOuP). A sintese interpretativa privilegia
evidéncia documental e convergéncia entre fontes.

Isso reforca a utilidade da triangulacdo como estratégia de robustez analitica e indica
que a incorporagdao da Portaria Normativa n° 116/2024 pelas ouvidorias depende menos de
declaragdes de conformidade e mais da institucionalizagdo de rotinas capazes de transformar

dados, fluxos e manifestagdes em aperfeicoamento institucional.

4.5 Sintese interpretativa por instituicio

No IFCE, a analise combinada aponta para uma ouvidoria funcional, mas ainda pouco
institucionalizada em compara¢ao com as demais IFES cearenses. Ha bases importantes ja
consolidadas, como inser¢dao na Reitoria, equipe estavel, uso do Fala.BR e publicacdo regular
de relatorios.

Contudo, a auséncia de regimento interno vigente no periodo analisado, a inexisténcia
de mapeamento formal dos processos, a integracdo mais restrita com outros setores € a
fragilidade dos instrumentos de avaliagdo do usudrio reduzem a capacidade da unidade de
operar em chaves mais estratégicas. Nesse caso, o desempenho observado permanece mais
vinculado ao esfor¢co operacional da equipe do que a existéncia de arquitetura gerencial
plenamente consolidada.

Na UFC, a ouvidoria apresentou quadro intermediario de maturidade, com pontos
fortes nitidos em institucionalidade, acessibilidade, diversificagdo de canais e atualizagao
normativa recente. Também pesa favoravelmente a formalizagdo, em 2025, de procedimento
especifico para tratamento de dentncias, articulado ao mapeamento de processos e a interface
com a Comissdao Permanente de Processo Administrativo Disciplinar (CPPAD), o que revela
maior densidade procedimental em um fluxo critico.

Ao mesmo tempo, o caso evidencia a distdncia entre bom desempenho operacional e
maturidade institucional mais abrangente. Carta de servigcos desatualizada no momento da
coleta, mapeamento apenas parcial do conjunto dos processos, inexisténcia de Conselho de
Usuarios e baixa densidade dos mecanismos locais de avaliagdo mostram que a unidade atua
bem no atendimento, mas ainda precisa ampliar a apropriagdo gerencial dos instrumentos
previstos na agenda contemporanea das ouvidorias publicas.

A UFCA foi a instituigdo que apresentou a configuracdo mais robusta do conjunto

investigado. O desempenho superior no MMOUP, a melhor posi¢do nacional entre as IFES



45

cearenses, a existéncia de regimento interno, o mapeamento dos processos e a publicacdo
consistente de informagdes configuram um caso de maior adensamento institucional.

Ainda assim, os dados demonstram que mesmo a experiéncia mais avancada do
recorte nao superou plenamente o desafio da participacdo social. A auséncia de Conselho de
Usuarios ativo e a necessidade de consolidar rotinas de avaliagdo mais participativas mostram
que a unidade se destaca nas dimensodes reativa e gerencial da ouvidoria, mas ainda pode
avangar em sua dimensao prospectiva.

A UNILAB, por sua vez, apresentou perfil marcado por bons niveis de formalizagao,
mapeamento de processos, uso de BPMN, acgdes frequentes de divulgacdo e emprego de
ferramentas adicionais.

Seu principal ponto de tensdo ndo parece residir na inexisténcia de instrumentos, mas
na sobrecarga decorrente da concentragdo de multiplas fungdes na mesma titularidade e na
dificuldade de transformar mecanismos disponiveis em participacao regular dos usudrios.

A menor pontuacdo prospectiva entre as quatro instituigdes € coerente com esse
quadro: a unidade dispde de ferramentas e documentacdo, mas enfrenta limitacdes para
ampliar sua capacidade de pesquisa, articulagao e mobilizagao ativa.

Em sintese, a comparacdo entre os casos permite afirmar que as ouvidorias cearenses
se distribuem em um continuum de maturidade institucional. Em uma ponta, a UFCA se
aproxima de padrdo mais maduro de institucionalizacdo e desempenho; em outra, o IFCE
ainda opera em patamar mais restrito; UFC e UNILAB ocupam posi¢des intermediarias, cada
qual com fragilidades especificas.

O dado mais importante, contudo, ¢ transversal: em todas as institui¢des, o nucleo
mais desenvolvido ¢ aquele ligado a recepgao e ao tratamento das manifestagdes, enquanto o
nucleo menos consolidado ¢ o que envolve avaliagdao de servigos, uso estratégico dos dados,
pesquisa e participagdo social. E precisamente nesse deslocamento, de uma ouvidoria reativa
para uma ouvidoria analitica, articuladora e indutora de melhorias, que se concentra o

principal desafio revelado pela pesquisa.

4.6 Direcoes de aprimoramento a luz dos achados e do MMOuP

Os resultados permitem indicar algumas dire¢des de aprimoramento sem deslocar o
texto para um tom excessivamente prescritivo. A primeira delas diz respeito a consolidacao
normativa e institucional das unidades.

Nos casos em que ainda subsistem lacunas de regimento, critérios pouco claros de

titularidade ou fragilidades na estabilidade das garantias organizacionais, a institucionalizagao
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formal tende a ser condi¢cdo para que os avangos operacionais se convertam em continuidade
administrativa e maior previsibilidade.

A segunda direcao envolve governanca de servigos e uso estratégico da informagao.
Atualizar e monitorar a Carta de Servicos, consolidar o mapeamento dos processos,
acompanhar providéncias adotadas pelas areas demandadas e utilizar dados gerenciais de
modo mais sistematico sdo0 movimentos que aproximam a ouvidoria da gestdo institucional.
Esse ponto ¢ especialmente relevante porque os resultados do MMOuP mostraram fragilidade
justamente nos elementos ligados a avaliacdo de servicos, analise de dados, planejamento
orcamentario e aprendizagem organizacional.

Uma terceira diregdo concentra-se na participacao social. A auséncia de Conselhos de
Usuarios ativos nas quatro IFES indica que a agenda participativa ainda se encontra aquém do
que o marco normativo atual sugere.

Mais do que cumprir formalidade, trata-se de ampliar a capacidade das institui¢cdes de
ouvir de forma estruturada os destinatarios de seus servigos, mobilizar publicos, realizar
pesquisas e incorporar feedbacks a revisao de rotinas. O baixo desempenho da dimensao
prospectiva no recorte cearense confirma a centralidade desse desafio.

Para evitar sobreposicdo indevida entre categorias proximas, adota-se distingdo
analitica entre trés dimensdes: (i) pesquisa de satisfagdo, entendida como coleta direta e
periodica de percepc¢ao do usuario sobre atendimento/servigo; (ii) avaliacdo de servicos,
entendida como monitoramento institucional (indicadores, analises, recomendacdes e
melhoria de processos) que pode existir mesmo sem pesquisa formal de satisfagdo; e (iii)
participagdo social institucionalizada, entendida como mecanismos permanentes de controle
social e coavaliagdo (por exemplo, Conselho de Usuarios). A maturidade institucional pode
avangar em uma dimensdo sem avancar na outra; por isso, os indicadores devem ser
analisados separadamente.

Por fim, os achados apontam para a necessidade de maior articulagdo entre ouvidoria,
integridade, protecdo de dados e gestdo de pessoas. A incorporagdo mais explicita de
salvaguardas ao denunciante, a adequacao a LGPD, a capacitagdo continuada das equipes e a
redugdo de sobrecargas funcionais tendem a aumentar a robustez institucional das unidades.

Embora posterior ao recorte empirico, a Portaria Normativa CGU n°® 238/2025* merece

registro (Brasil, 2025) apenas como desdobramento regulatorio relevante para pesquisas

* A Portaria Normativa CGU n°® 238/2025 ¢é posterior ao recorte empirico da pesquisa e foi utilizada
apenas como referéncia normativa complementar para interpretagao dos achados, sem integrar o corpus principal
de analise documental do periodo estudado.
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futuras, por reforgar critérios e procedimentos para nomeagdo, permanéncia e reconducdo de
titulares de ouvidoria, tema que dialoga diretamente com fragilidades observadas nas
capacidades e garantias organizacionais. O Quadro 6 sintetiza essas prioridades de

aprimoramento por institui¢do, segundo os eixos normativo, processual, participativo e

gerencial.
Quadro 6 - Prioridades analiticas de aprimoramento por institui¢ao
Prioridade et et Prioridade
. Prioridade Prioridade .
IFES normativa e P gerencial e
SR processual participativa . .
institucional estrategica
Concluir e Mapear processos e | Instituir Conselho . .
. . . L Ampliar estrutura fisica
consolidar o formalizar rotinas; de Usuarios e .. .
. . . e administrativa;
IFCE regimento reduzir consolidar .
: . . . fortalecer uso gerencial
interno; explicitar | vulnerabilidade a pesquisa de .
. P dos relatorios
garantias e fluxos |atrasos satisfacdo
. Reduzir pressdo do
Atualizar a Carta | Completar o o P
- Instituir Conselho |quadro enxuto e
de Servigos ¢ mapeamento de todos L
. de Usuarios e converter
UFC consolidar 08 processos e . - .
) . . ampliar avaliagdo |procedimentos em
nstrumentos Integrar rotinas com . . C oA
. - do servico inteligéncia
internos recentes | SIC/correigdo .o
institucional
Preservar . .
- Sustentar rotinas Ativar Conselho
estabilidade . L Converter desempenho
gy mapeadas e reduzir  |de Usuarios e . :
regulatéria e A . reativo em capacidade
UFCA A dependéncia de ampliar .
aderéncia ) S L mais robusta de
sy equipe sujelta a participagao . ae
normativa ja - ) pesquisa e mobilizagdo
rotatividade continua
alcangadas
Consolidar
Aprofundar ferramentas e Retomar Conselho |Desconcentrar fungdes
UNILAB integracdo com | documentos de Usuarios e ¢ ampliar capacidade
LGPD e protecao |disponiveis em fortalecer de articulagdo e
ao denunciante | rotinas continuas de |ouvidoria ativa pesquisa
monitoramento

Fonte: elaborado pelo autor (2026), com base na sintese comparativa dos achados da pesquisa.

Em suma, o movimento esperado para o fortalecimento das ouvidorias das IFES
cearenses ndo ¢ o de mera expansdao formal de instrumentos ja existentes, mas o de
aprofundamento de sua maturidade institucional. Isso implica avancar da conformidade
procedimental para uma atuagdo capaz de pesquisar, antecipar, coordenar e induzir melhorias

na prestacdo dos servigos publicos universitarios.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar em quais aspectos as ouvidorias das
Instituicdes Federais de Ensino Superior do Ceara estdo adequadas as diretrizes da Portaria
Normativa CGU n°® 116/2024, identificando seu nivel de institucionalizacdo, maturidade e
principais desafios de aprimoramento.

Quanto ao primeiro objetivo especifico, que consistiu em avaliar a estrutura e o
funcionamento das ouvidorias das IFES cearenses, verificou-se que as quatro instituigoes
dispdem de bases minimas ja consolidadas de institucionaliza¢do, como vinculagao a Reitoria,
uso do Fala.BR, equipe exclusiva e canais formais de atendimento. Persistem, contudo,
diferengas relevantes quanto a formalizacdo interna, a atualizagdo de instrumentos, ao
mapeamento de processos e a densidade organizacional que sustenta o funcionamento dessas
unidades.

Quanto ao segundo objetivo especifico, voltado a verificacdo da conformidade das
ouvidorias com a Portaria Normativa CGU n° 116/2024, com a Lei n° 13.460/2017 € com o
Decreto n° 9.492/2018, observou-se atendimento importante ao nucleo procedimental minimo
de atendimento e transparéncia, conforme definido na sec¢ao 4.2. Ainda assim, a conformidade
ndo se mostrou homogénea em dimensdes como atualizacdo da Carta de Servicos, avaliagao
sistematica dos servigos, institucionalizagdo de Conselhos de Usuarios e uso gerencial das
informacodes produzidas pelas proprias ouvidorias.

Quanto ao terceiro objetivo especifico, referente a identificagdo de desafios e a
proposicdo de recomendagdes para o aprimoramento das praticas de ouvidoria a luz do
MMOUuP, a pesquisa apontou como frentes prioritdrias a consolidacdo normativa e
institucional das unidades, o aprofundamento do mapeamento € do monitoramento dos
processos, a transformacao dos dados de satisfagdo e desempenho em insumos permanentes
de gestdo, e a institucionalizagdo de mecanismos de participagdo social, com destaque para
Conselhos de Usuarios, mobilizacdo ativa e articulagio com agendas de integridade e
protecao de dados.

A partir das respostas aos objetivos especificos, os resultados mostraram, ainda, que a
maturidade das ouvidorias ndo pode ser compreendida apenas pela presencga de instrumentos
isolados. Regimentos, cartas de servicos, fluxos mapeados, relatorios e plataformas digitais
sao condi¢des necessarias, mas nao suficientes.

O que distingue os casos de maior adensamento institucional ¢ a capacidade de
articular esses instrumentos em rotinas institucionalizadas de monitoramento, aprendizagem e

inducdo de melhorias. Nessa perspectiva, a UFCA despontou como a experiéncia mais
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robusta do recorte, enquanto o IFCE apresentou o conjunto mais limitado de evidéncias de
institucionalizagao.

UFC e UNILAB, embora com niveis intermediarios de maturidade, revelaram que
avancos importantes em acessibilidade, normatiza¢do e modelagem de processos ainda podem
conviver com fragilidades na avaliacdo de servicos e na participagdo ativa dos usuarios.

O aprofundamento do estudo por meio do MMOuUP revelou-se particularmente
produtivo. Nesse contexto, o modelo assumiu a funcao de eixo analitico capaz de explicitar a
diferenga entre formalizagdo e maturidade. As pontuagdes do 2° ciclo mostraram que as
ouvidorias cearenses estdo relativamente melhor posicionadas em institucionalidade,
transparéncia e bases estruturantes do que em capacidades prospectivas.

Em outras palavras, o recorte pesquisado evidencia unidades que ja& respondem,
registram, encaminham e prestam contas, mas que ainda precisam avangar para pesquisar,
antecipar, mobilizar e articular. Essa constatagdo refor¢ca a pertinéncia do MMOuUP como
referencial para estudos futuros e como instrumento pratico de autoaperfeigoamento das
proprias instituicoes.

Do ponto de vista aplicado, a pesquisa sugere quatro frentes convergentes de
fortalecimento: consolidar normativamente as unidades que ainda carecem de formalizacdo
suficiente; expandir e atualizar o mapeamento dos processos € o monitoramento da Carta de
Servicos; transformar dados de satisfacdo e de desempenho em insumos de gestdo; e
institucionalizar mecanismos de participagao social, com destaque para Conselhos de
Usudrios e estratégias de mobilizacao ativa.

A essas frentes somam-se temas que ganharam maior centralidade no periodo recente,
como protecdo de dados pessoais, protegdo ao denunciante e critérios de estabilidade da
titularidade da ouvidoria, todos relevantes para a robustez institucional dessas unidades.

Como toda pesquisa com recorte territorial e institucional delimitado, este trabalho
apresenta limitacdes. O universo analisado compreende apenas quatro IFES de um mesmo
estado; além disso, embora a triangulacdo tenha ampliado a robustez da analise, o estudo nao
incorporou entrevistas ou grupos focais com usudrios, o que limita a apreensao direta das
percepgdes de qualidade, acessibilidade e resolutividade dos servigos.

Também se trata de um retrato produzido em periodo proximo a edi¢do da Portaria
Normativa CGU n°® 116/2024 e aos resultados do 2° ciclo do MMOUuP, o que significa que
alguns avangos identificados documentalmente podem ainda nao ter se refletido integralmente

nos indicadores de maturidade.
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Essas limitagdes, entretanto, ndo reduzem a contribui¢do do estudo. Ao reunir
questionario, documentacdo institucional, respostas formais e avaliagdo externa em um
mesmo desenho analitico, a pesquisa oferece um diagnostico empiricamente fundamentado
sobre a situagdo das ouvidorias das IFES cearenses e demonstra que o desafio central ja ndo
estd na instituicdo formal dessas unidades, mas na ampliagdo de sua capacidade de
governanga, participacdo e aprendizagem institucional.

Pesquisas futuras poderdo ampliar esse quadro ao incorporar a perspectiva dos
usuarios, comparar diferentes estados e acompanhar longitudinalmente a evolucdo das
instituicdes apos a consolidacdo da Portaria Normativa CGU n° 116/2024, da Portaria
Normativa CGU n° 238/2025 e dos ciclos subsequentes do MMOuUP.

Em sintese, o estudo indica que o principal desafio das ouvidorias das IFES cearenses
ndo ¢ a existéncia formal nem o atendimento bdsico - dimensdes ja relativamente
consolidadas -, mas sim a transi¢do para uma ouvidoria com maturidade prospectiva: capaz de
mobilizar usuarios, monitorar servicos de forma estruturada e converter dados em
recomendacdes gerenciais continuas.

Essa transi¢do ¢ precisamente o ponto em que conformidade normativa e maturidade
institucional deixam de coincidir automaticamente, exigindo governancga interna, capacidade

analitica e participagdo social estavel.
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APENDICE A - Questionario para responsaveis pelas ouvidorias

BLOCO 1 - INFORMACOES GERAIS E PERFIL INSTITUCIONAL:

1. Qual é 0 nome completo da Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES)?

2. A ouvidoria da sua instituicio esta formalmente instituida e regulamentada por
documento oficial interno (portaria, resolucio, regimento interno etc.)?

Se sim, informe o tipo, 0 numero do documento, uma copia em PDF ou link de acesso.

( ) Sim. Se sim, informe o tipo do documento, seu numero ¢ ano (ex.: Portaria n® /,
Resolucao do Conselho n® /) e, se possivel, forneca o link ou anexe uma copia.

( ) Nao.

3. A ouvidoria da instituicio é integrada a plataforma Fala.BR, conforme exige a
Portaria Normativa CGU n° 116/2024?
( ) Sim. (Se sim, desde quando? Ano de adesdo: )

( ) Nao. (Se ndo, justifique brevemente o motivo da ndo integragdo)

4. A ouvidoria da instituicao esta vinculada diretamente a qual instincia administrativa

superior?

( ) Reitoria

( ) Pro-Reitoria especifica (indicar qual: )
( ) Outra instancia (especifique: )

5. A ouvidoria possui equipe exclusiva e capacitada para atender as demandas

recebidas?

( ) Sim, equipe exclusiva e capacitada

( ) Sim, equipe exclusiva, porém necessita capacitagdo
( ) Nao, equipe compartilhada com outros setores

( ) Nao possui equipe especifica

BLOCO 2 - ADEQUACAO AS DIRETRIZES DA PORTARIA NORMATIVA CGU N°
116/2024:
6. A ouvidoria da instituicio possui Carta de Servicos ao Usuario disponivel

publicamente?
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) Sim, disponivel e atualizada
) Sim, disponivel, porém desatualizada

) Nao possui Carta de Servigos disponivel

7. A ouvidoria atende plenamente aos prazos estabelecidos para respostas das

manifestacoes?

(

(
(
(

) Sempre atende aos prazos
) Na maioria das vezes atende aos prazos
) Raramente atende aos prazos

) Nao atende aos prazos

8. Como vocé avalia a conformidade da sua ouvidoria as exigéncias previstas na Portaria

Normativa CGU n° 116/2024?

~_~ e~~~

) Totalmente conforme - atende a todos os requisitos
) Parcialmente conforme - atende a maioria, mas necessita alguns ajustes pontuais
) Pouco conforme - estd em baixo nivel de adequagao, requer muitas melhorias

) Nao conforme - ndo atende aos principais requisitos da Portaria Normativa.

9. Existe alguma dificuldade especifica encontrada pela ouvidoria para se adequar as

diretrizes da Portaria Normativa CGU n° 116/2024?

(

) Sim. Se sim, descreva brevemente quais sdo as principais dificuldades:

(

) Nio - a Ouvidoria nao enfrentou dificuldades significativas para se adequar.

10. Quais acdes ja foram implementadas pela instituicio para atender a Portaria

Normativa CGU n° 116/2024? (vocé pode marcar mais de uma op¢ao)

(

) Adesao ao Fala.BR: integracdo da Ouvidoria ao sistema Fala.BR.
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( ) Regulamentacido interna: elaboragdo ou atualizagdo do Regimento Interno da
Ouvidoria, adequando-o as novas diretrizes.

( ) Carta de Servigos: elaboragdo ou atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario,
incluindo informag¢des da Ouvidoria.

( ) Capacitaciao da equipe: realizacdo de cursos de treinamento ou certificacdo para o
Ouvidor e demais integrantes da equipe.

( ) Mapeamento de processos: mapeamento ¢ formalizacao dos fluxos de atendimento
da Ouvidoria (processos internos documentados).

( ) Relatodrios de gestao: elaboragdo e publicacdo de relatorios periddicos de atividades
da Ouvidoria (por exemplo, relatorio anual de gestio).

( ) Conselho de Usuarios: criacao de Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos para
acompanhar a Ouvidoria, conforme previsto em lei.

Outras acoes:

BLOCO 3 - TRANSPARENCIA E ACESSIBILIDADE:
11. Quais canais de atendimento sdo disponibilizados aos usuarios pela ouvidoria?

(vocé pode marcar mais de uma op¢ao)

( ) Plataforma eletronica (Fala.BR)

( ) E-mail (correio eletronico oficial da Ouvidoria)

( ) Telefone (linha telefonica para contato com a Ouvidoria)

( ) Atendimento presencial (balcao de atendimento fisico ao publico)
( ) Aplicativo ou mensagem instantanea (WhatsApp ou semelhante.)
Outros:

12. As manifesta¢des recebidas pela ouvidoria sdo publicizadas de alguma forma?

( ) Sim, integralmente - As manifestagdes e suas respostas sdo publicadas de forma
integra (resguardando dados pessoais sensiveis)

( ) Sim, parcialmente - S3ao divulgadas estatisticas ou resumos das manifestagdes, sem
dados pessoais identificaveis

( ) Nao - Nao ha divulgacdo publica das manifestagdes recebidas nem de seus resultados
13. A instituicio disponibiliza relatérios peridodicos sobre as demandas recebidas e
tratadas pela ouvidoria?

( ) Sim, regularmente - Publica relatérios com periodicidade definida e com bom

detalhamento dos dados (quantitativo e anélise)
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( ) Sim, mas de forma irregular - Publica alguns dados ou relatérios eventualmente, de
forma nao sistematica ou pouco detalhada
( ) Nao - Nao disponibiliza ao publico relatérios ou dados agregados sobre as atividades

da Ouvidoria

14. Como vocé avalia a acessibilidade dos servicos oferecidos pela ouvidoria?

( ) Excelente - Acessibilidade plena, sem barreiras; atendimento amplo a diversos perfis
de usuarios

( ) Boa - Boa acessibilidade, embora haja alguns pontos que poderiam ser aprimorados.
( ) Regular - Acessibilidade mediana; existem barreiras ou dificuldades notaveis para
alguns usudrios.

( ) Baixa - Muitos obstaculos de acessibilidade; acesso limitado para boa parte dos

usuarios.

15. A ouvidoria realiza acées periodicas para divulgar seus servicos?
( ) Sim, com frequéncia - Sdo realizadas campanhas ou divulgagdes periddicas (em

site, redes sociais, eventos etc.).

( ) Sim, esporadicamente - H&4 algumas iniciativas de divulgagdo, porém sem
regularidade.
( ) Nao - Nao realiza agdes especificas de divulgagao dos servigos da Ouvidoria.

16. A Ouvidoria realiza alguma pesquisa de satisfacido com os cidadaos usuarios, para
avaliar a qualidade do atendimento prestado?
( ) Sim. Se sim, informe quando foi realizada a ultima pesquisa (ano) e envie uma copia

contendo no minimo um resumo dos principais resultados obtidos (por exemplo, indice de

satisfacdo ou principais feedbacks):
( ) Nao - Nao aplica pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios dos servigos da
Ouvidoria.

BLOCO 4 - GESTAO POR PROCESSOS E GOVERNANCA:
17. A ouvidoria utiliza 0 mapeamento de processos como ferramenta de gestiao interna?
( ) Sim - Todos os processos de trabalho da Ouvidoria estdo mapeados e formalizados

(documentados em fluxogramas, procedimentos etc.).
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( ) Parcialmente - Alguns processos estdo mapeados, mas ndo abrangem todas as
atividades da Ouvidoria.

( ) Nao - Nao utiliza mapeamento formal de processos na gestao da Ouvidoria.

18. Caso utilize o mapeamento de processos, qual metodologia ou ferramenta foi

empregada para mapear/documentar os processos da Ouvidoria?

( ) Fluxogramas simples (diagramas basicos em ferramentas como Visio, Excel, etc.)

( ) Notacdo BPMN (Business Process Model and Notation ou similar, com simbologia
padronizada)

( ) Software especializado em gestao de processos (BPMS/ferramenta dedicada)

( ) Outro (especifique):

19. Qual o nivel de integracdo das atividades da Ouvidoria com outros setores da
instituicao? (Ex.: interacao com setores demandados, participacao em comités internos,
fluxo de encaminhamento etc.):

( ) Plena integracio - Forte alinhamento; a Ouvidoria atua de forma coordenada com

praticamente todos os setores relevantes.

( ) Integracdo moderada - Interagdo regular com alguns setores, mas ndo em toda a
instituigao.
( ) Baixa integracido - A Ouvidoria opera de forma isolada, com pouca articulacio

junto aos demais setores.

20. Qual é o nivel atual de maturidade dos processos e praticas da Ouvidoria, na sua
percepc¢io?

( ) Alto - Processos bem estabelecidos, monitorados e em melhoria continua; atuagao
altamente profissionalizada.

( ) Intermediario - Alguns processos estruturados, porém com dareas a evoluir;
maturidade mediana.

( ) Baixo - Processos pouco desenvolvidos ou informais; estrutura ainda em estagio
inicial de maturidade.

21. A Ouvidoria utiliza tecnologias adicionais para otimizar os processos internos, além
das ferramentas basicas fornecidas (como o Fala.BR)?

( ) Sim - Utiliza ferramentas ou sistemas adicionais (por exemplo, softwares de andlise

de dados, gestdo de filas, chatbot, etc.).
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( ) Nao, apenas o Fala.BR
( ) Nao utiliza tecnologia adicional - Os controles sdo bésicos (planilhas, e-mail, etc.)

sem uso de sistemas informatizados significativos.

22. A instituicio ja criou um Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos para
acompanhar a avaliacio e a melhoria dos servicos, conforme previsto na Lei n°
13.460/2017?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente sua composi¢do e funcionamento (por exemplo,

nimero de membros, representantes da sociedade, periodicidade de reunides):

( ) Nao - Ainda nao foi instituido um Conselho de Usudrios na institui¢ao.

BLOCO 5 - DESAFIOS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:
23. Quais s3o os principais desafios atualmente enfrentados pela Ouvidoria da

instituicio? Descreva os problemas ou obstaculos mais relevantes.

24. Quais sao os fatores criticos ou acées necessarias para melhorar a efetividade da
Ouvidoria? Por exemplo, mudancas estruturais, recursos, apoio da gestiao, capacitacio,

divulgacio etc.:

25. Vocé acredita que a implementacao das diretrizes da Portaria Normativa CGU n°
116/2024 contribuira para melhorias na Ouvidoria da sua instituicio? Por favor,

justifique sua resposta.

26. Gostaria de acrescentar alguma sugestio ou comentario adicional sobre a atuacio da

Ouvidoria? (Espaco livre para observacgoes que julgar pertinentes.)
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APENDICE B - Solicitagdo de informagéo publica as ouvidorias

1. Ato normativo de criacido/regulamentacio da Ouvidoria:
Solicito copia do documento oficial que instituiu a Ouvidoria no ambito da institui¢do (por
exemplo, lei, decreto, resolu¢do ou portaria de criagdo da Ouvidoria, incluindo eventuais

alteragdes posteriores).

2. Regimento Interno da Ouvidoria:
Copia do regimento interno vigente da Ouvidoria (ou norma equivalente que estabeleca as
atribui¢des, funcionamento e procedimentos internos da unidade), caso haja um documento

especifico.

3. Nomeacao do Ouvidor atual:
Copia do ato de nomeacao ou designacdo do atual Ouvidor/Ouvidora (exemplo: portaria de
nomeagao em vigor), bem como, se aplicavel, da portaria de recondugdo ou designagao de

mandato, caso o cargo seja mandatado.

4. Relatorios anuais da Ouvidoria:
Copia dos relatorios anuais de gestao/atividades da Ouvidoria referentes aos ultimos dois anos
disponiveis (por exemplo, anos de 2022 e 2023), contendo o balango das manifestagdes

recebidas e demais informacgdes exigidas.

5. Carta de Servicos ao Usuario:

Copia da Carta de Servigos ao Usuario da institui¢do (ultima versao disponivel).

6. Pesquisa de satisfacio dos usuarios:
Caso a Ouvidoria realize pesquisa de satisfacdo dos usudrios, solicito copia do ultimo
questionario/formulario utilizado e, se houver, o relatério ou resultado consolidado da

pesquisa mais recente.

7. Mapeamento de processos da Ouvidoria:
Caso exista, fornecer copia de documentos que contenham o mapeamento de processos,
fluxogramas ou procedimentos operacionais padronizados da Ouvidoria (referentes ao

atendimento e tratamento de manifestagdes).
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8. Manual de procedimentos:
Caso a Ouvidoria possua manual, guia de atendimento ou outro documento interno contendo
orientagdes € normas de procedimento para o tratamento das manifestagdes, solicito uma

copia desse documento.

9. Conselho de Usuarios (Lei 13.460/2017):

Caso ja tenha sido instituido na instituicdo um Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos
para acompanhamento da Ouvidoria/servigos, solicito copia do ato de criagdo/nomeagdo dos
membros deste Conselho, bem como qualquer documento disponivel que descreva sua

composicao e atribuicdes.
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ANEXO A — RESPOSTAS INSTITUCIONAIS AO APENDICE A

A.1-UFCA

BLOCO 1 - INFORMACOES GERAIS E PERFIL INSTITUCIONAL:
1. Qual é 0 nome completo da Instituicio Federal de Ensino Superior (IFES)?

Resposta: Universidade Federal do Cariri (UFCA).

2. A ouvidoria da sua instituicio esta formalmente instituida e regulamentada por
documento oficial interno (portaria, resolucio, regimento interno etc.)?
Se sim, informe o tipo, 0 niimero do documento, uma cépia em PDF ou link de acesso.

( X ) Sim. Se sim, informe o tipo do documento, seu nimero e ano (ex.: Portaria n° _/,
Resolucao do Conselho n® /) e, se possivel, fornega o link ou anexe uma copia.

() Nio.

Resposta: Regimento Interno da Ouvidoria da Universidade Federal do Cariri; Resolugdo
CONSUNI N.o 72, de 20 de abril de 2022.

Disponivel no link: http://documentos.ufca.edu.br/?post_type=doc&p=2789

3. A ouvidoria da instituicio é integrada a plataforma Fala.BR, conforme exige a
Portaria Normativa CGU n° 116/2024?

( X)) Sim. (Se sim, desde quando? Ano de adesdo: 2019 )

() Nio. (Se nao, justifique brevemente o motivo da nao integragao)

4. A ouvidoria da instituiciio esta vinculada diretamente a qual instincia administrativa

superior?
( X)) Reitoria
( ) Pro-Reitoria especifica (indicar qual: )

( ) Outra insténcia (especifique: )

5. A ouvidoria possui equipe exclusiva e capacitada para atender as demandas
recebidas?

( X) Sim, equipe exclusiva e capacitada

( ) Sim, equipe exclusiva, porém necessita capacitagdo
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( ) Néo, equipe compartilhada com outros setores
( ) Néo possui equipe especifica

BLOCO 2 - ADEQUACAO AS DIRETRIZES DA PORTARIA NORMATIVA CGU N°
116/2024:

6. A ouvidoria da instituicAo possui Carta de Servicos ao Usuario disponivel
publicamente?

( X) Sim, disponivel e atualizada
( ) Sim, disponivel, porém desatualizada

( ) Nio possui Carta de Servigos disponivel

7. A ouvidoria atende plenamente aos prazos estabelecidos para respostas das
manifestacoes?

( X) Sempre atende aos prazos

( ) Na maioria das vezes atende aos prazos
( ) Raramente atende aos prazos
( ) Ndo atende aos prazos

8. Como vocé avalia a conformidade da sua ouvidoria as exigéncias previstas na
Portaria Normativa CGU n° 116/2024?

{ X) Totalmente conforme — atende a todos os requisitos

( ) Parcialmente conforme — atende a maioria, mas necessita alguns ajustes pontuais
( ) Pouco conforme — esta em baixo nivel de adequagdo, requer muitas melhorias
( ) Niio conforme — nio atende aos principais requisitos da Portaria Normativa.

9. Existe alguma dificuldade especifica encontrada pela ouvidoria para se adequar as
diretrizes da Portaria Normativa CGU n® 116/2024?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente quais sdo as principais dificuldades:

( X ) Nio — a Ouvidoria nao enfrentou dificuldades significativas para se adequar.



10. Quais acdes ja foram implementadas pela instituicio para atender a Portaria
Normativa CGU n° 116/2024? (vocé pode marcar mais de uma opcio)

( X ) Adesiao ao Fala.BR: integracio da Ouvidoria ao sistema Fala.BR.

( ) Regulamentacio interna: elaboragao ou atualizagdo do Regimento Interno da
Ouvidoria, adequando-o as novas diretrizes.

( X ) Carta de Servicos: elaboracdo ou atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario,
incluindo informacdes da Ouvidoria.

( X ) Capacitacido da equipe: realizacdo de cursos de treinamento ou certificagdo para o
Quvidor e demais integrantes da equipe.

( X ) Mapeamento de processos: mapeamento e formaliza¢do dos fluxos de atendimento da
Ouvidoria (processos internos documentados).

( X ) Relatorios de gestio: elaboragio e publicagao de relatorios periodicos de atividades da
Ouvidoria (por exemplo, relatorio anual de gestao).

( ) Conselho de Usuarios: criagdo de Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos para
acompanhar a Ouvidoria, conforme previsto em lei.

Outras agdes:

BLOCO 3 - TRANSPARENCIA E ACESSIBILIDADE:

11. Quais canais de atendimento sio disponibilizados aos usuarios pela ouvidoria?
(vocé pode marcar mais de uma opcio)

( X ) Plataforma eletrénica (Fala.BR)

( X)) E-mail (correio eletronico oficial da Quvidoria)

( X)) Telefone (linha telefonica para contato com a Quvidoria)

( X ) Atendimento presencial (balco de atendimento fisico ao publico)

( ) Aplicativo ou mensagem instantanea (WhatsApp ou semelhante.)

Outros:

12. As manifestacdes recebidas pela ouvidoria sdo publicizadas de alguma forma?

( X ) Sim, integralmente — As manifestacdes e suas respostas sdo publicadas de forma
integra (resguardando dados pessoais sensiveis)
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( ) Sim, parcialmente — Sao divulgadas estatisticas ou resumos das manifestagdes, sem
dados pessoais identificaveis

( ) Nado — Nio ha divulgacio publica das manifestagdes recebidas nem de seus
resultados

13. A instituicio disponibiliza relatorios periédicos sobre as demandas recebidas e
tratadas pela ouvidoria?

( X) Sim, regularmente — Publica relatorios com periodicidade definida e com bom
detalhamento dos dados (quantitativo e analise)

( ) Sim, mas de forma irregular — Publica alguns dados ou relatorios eventualmente,
de forma nio sistematica ou pouco detalhada

( ) Ndo — Nio disponibiliza ao publico relatérios ou dados agregados sobre as
atividades da Ouvidoria

14. Como vocé avalia a acessibilidade dos servigos oferecidos pela ouvidoria?

( ) Excelente — Acessibilidade plena, sem barreiras; atendimento amplo a diversos
perfis de usuarios

( X) Boa — Boa acessibilidade, embora haja alguns pontos que poderiam ser aprimorados.

( ) Regular — Acessibilidade mediana; existem barreiras ou dificuldades notaveis para
alguns usudrios.

( ) Baixa — Muitos obstaculos de acessibilidade; acesso limitado para boa parte dos

USUArios.

15. A ouvidoria realiza acdes periddicas para divulgar seus servicos?

( ) Sim, com frequéncia — S3o realizadas campanhas ou divulgacdes periodicas (em
site, redes sociais, eventos etc.).

( X ) Sim, esporadicamente — Ha algumas iniciativas de divulgagdo, porém sem
regularidade.

( ) Nio — Nio realiza a¢des especificas de divulgagdo dos servigos da Ouvidoria.

16. A Ouvidoria realiza alguma pesquisa de satisfacio com os cidadios usuarios, para
avaliar a qualidade do atendimento prestado?

( ) Sim. Se sim, informe quando foi realizada a ultima pesquisa (ano) e e envie uma
copia contendo no minimo um resumo dos principais resultados obtidos (por exemplo, indice

de satisfacdo ou principais feedbacks):
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( X ) Nio — Niao aplica pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios dos servigos da Ouvidoria.

BLOCO 4 - GESTAO POR PROCESSOS E GOVERNANCA:
17. A ouvidoria utiliza 0 mapeamento de processos como ferramenta de gestio interna?

( X ) Sim — Todos os processos de trabalho da Ouvidoria estdo mapeados e formalizados
(documentados em fluxogramas, procedimentos etc.).

( ) Parcialmente — Alguns processos estio mapeados, mas ndo abrangem todas as
atividades da Ouvidoria.

( ) Nio — Nio utiliza mapeamento formal de processos na gestdo da Ouvidoria.

18. Caso utilize o mapeamento de processos, qual metodologia ou ferramenta foi
empregada para mapear/documentar os processos da Ouvidoria?

( X ) Fluxogramas simples (diagramas basicos em ferramentas como Visio, Excel, etc.)

( ) Notacio BPMN (Business Process Model and Notation ou similar, com simbologia
padronizada)
( ) Software especializado em gestio de processos (BPMS/ferramenta dedicada)

( ) Outro (especifique):

19. Qual o nivel de integracio das atividades da Quvidoria com outros setores da
instituicio? (Ex.: interacio com setores demandados, participacio em comités internos,
fluxo de encaminhamento etc.):

( X ) Plena integracfio — Forte alinhamento; a Ouvidoria atua de forma coordenada com
praticamente todos os setores relevantes.

( ) Integraciio moderada — Interacdo regular com alguns setores, mas ndo em toda a
instituicdo.
( ) Baixa integracgio — A Ouvidoria opera de forma isolada, com pouca articulagdo

junto aos demais setores.

20. Qual é o nivel atual de maturidade dos processos e praticas da Quvidoria, na sua
percepcio?
( X ) Alto — Processos bem estabelecidos, monitorados e em melhoria continua; atuacédo

altamente profissionalizada.

( ) Intermediario — Alguns processos estruturados, porém com areas a evoluir; maturidade
mediana.
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( ) Baixo — Processos pouco desenvolvidos ou informais; estrutura ainda em estagio
inicial de maturidade.

21, A Ouvidoria utiliza tecnologias adicionais para otimizar os processos internos, além
das ferramentas basicas fornecidas (como o Fala.BR)?

( ) Sim — Utiliza ferramentas ou sistemas adicionais (por exemplo, softwares de analise
de dados, gestéo de filas, chatbot, etc.).

( ) Ndo, apenas o Fala BR

( X ) Nao utiliza tecnologia adicional — Os controles sdo basicos (planilhas, e-mail, etc.) sem
uso de sistemas informatizados significativos.

22, A instituicdo ja criou um Conselho de Usuarios dos Servicos Piblicos para
acompanhar a avaliacio e a melhoria dos servicos, conforme previsto na Lei n°
13.460/2017?

() Sim. Se sim, descreva brevemente sua composi¢do e funcionamento (por exemplo,
numero de membros, representantes da sociedade, periodicidade de reunides):

( X ) Néio — Ainda nio foi instituido um Conselho de Usuarios na instituigao.

BLOCO 5 - DESAFIOS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

23. Quais sdo os principais desafios atualmente enfrentados pela Ouvidoria da
instituicio? Descreva os problemas ou obstaculos mais relevantes.

Resposta: Rotatividade de colaboradores

24. Quais sio os fatores criticos ou agdes necessarias para melhorar a efetividade da
Ouvidoria? Por exemplo, mudancas estruturais, recursos, apoio da gestio, capacitacio,
divulgacio etc.:

Resposta: Em primeiro lugar a capacitagdo, tendo em vista manter a equipe afiada diante das
constantes atualizagdes no fala.br, em decretos, regulamentos, portarias, etc.

Além disso, a divulgagio da Ouvidoria sempre podera ser aprimorada, considerando que as
Ouvidorias Universitarias tem o desafio de sempre estar renovando os ciclos de divulgagio, a
cada novo semestre/periodo letivo na instituigdo.

25. Vocé acredita que a implementacio das diretrizes da Portaria Normativa CGU n”
116/2024 contribuira para melhorias na Ouvidoria da sua instituicio? Por favor,
justifique sua resposta.
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Resposta: Sim, tendo em vista a padronizacdo dos protocolos de atendimento estabelecidos, a
obrigatoriedade do uso do fala.br que concentra em um canal o registro da grande maioria dos
atendimentos das ouvidorias, corroborando para a gestio e organizacio de dados. Além disso,
a portaria orienta os procedimentos a serem realizados para além do tratamento das
manifestagdes, incluindo relatorios de apresentagdo de resultados, a carta de servigos e
demais documentos a serem elaborados por uma ouvidoria.

25. Gostaria de acrescentar alguma sugestio ou comentirio adicional sobre a atuacéio
da Ouvidoria? (Espaco livre para observacdes que julgar pertinentes.):

Resposta:
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A.2 -IFCE

BLOCO 1 - INFORMACOES GERAIS E PERFIL INSTITUCIONAL:
1. Qual é 0 nome completo da Instituicio Federal de Ensino Superior (IFES)?

Resposta: INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO
CEARA

2. A ouvidoria da sua instituicio esta formalmente instituida e regulamentada por
documento oficial interno (portaria, resolucio, regimento interno etc.)?
Se sim, informe o tipo, 0 niamero do documento, uma copia em PDF ou link de acesso.

(X ) Sim. Se sim, informe o tipo do documento, seu niimero e ano (ex.: Portaria n® _/,
Resolucio do Conselho n® /) e, se possivel, fornega o link ou anexe uma cépia.

( ) Nio.

3. A ouvidoria da instituicdo é integrada a plataforma Fala.BR, conforme exige a
Portaria Normativa CGU n" 116/2024?

(X ) Sim. (Se sim, desde quando? Ano de adesdo: 2013.)

( ) Nio. (Se ndo, justifique brevemente o motivo da nfio integragdo)

4. A ouvidoria da instituicfo esta vinculada diretamente a qual instincia administrativa

superior?
(X ) Reitoria
( ) Pré-Reitoria especifica (indicar qual: )

( ) Outra instancia (especifique: )

5. A ouvidoria possui equipe exclusiva e capacitada para atender as demandas
recebidas?

( X) Sim, equipe exclusiva e capacitada

( ) Sim, equipe exclusiva, porém necessita capacitagdo
( ) Nio, equipe compartilhada com outros setores
(

) Nao possui equipe especifica



BLOCO 2 - ADEQUACAO AS DIRETRIZES DA PORTARIA
NORMATIVA CGU N° 116/2024:

6. A ouvidoria da instituicio possui Carta de Servicos ao Usuario disponivel
publicamente?

(X ) Sim, disponivel e atualizada
( ) Sim, disponivel, porém desatualizada

( ) Néo possui Carta de Servigos disponivel

7. A ouvidoria atende plenamente aos prazos estabelecidos para respostas das
manifestacoes?

( ) Sempre atende aos prazos
(X ) Na maioria das vezes atende aos prazos
( ) Raramente atende aos prazos

( ) Nio atende aos prazos

8. Como vocé avalia a conformidade da sua ounvidoria as exigéncias previstas na
Portaria Normativa CGU n" 116/2024?

( ) Totalmente conforme — atende a todos os requisitos
(X ) Parcialmente conforme — atende a maioria, mas necessita alguns ajustes pontuais
( ) Pouco conforme — esta em baixo nivel de adequagdo, requer muitas melhorias

( ) Néo conforme — ndo atende aos principais requisitos da Portaria Normativa.

9. Existe alguma dificuldade especifica encontrada pela ouvidoria para se adequar as
diretrizes da Portaria Normativa CGU n°® 116/2024?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente quais sdo as principais dificuldades:

Aqui, trata-se de uma avaliacdo subjetiva que precisa ser feita pelo pesquisador, considerando
os elementos colhidos e disponibilizados, talvez, o resultado obtido com a pesquisa. Nao ¢
papel da Ouvidoria se substituir ao trabalho tipico de pesquisar, analisar detidamente as

informacdes e confronta-las com a norma destacada.

( ) N#o — a Ouvidoria ndo enfrentou dificuldades significativas para se adequar.
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10. Quais acdes ja foram implementadas pela institnicfio para atender a Portaria
Normativa CGU n° 116/2024? (vocé pode marcar mais de uma opc¢io)

(x ) Adesio ao Fala.BR: integracdo da Ouvidoria ao sistema Fala.BR.

( ) Regulamentacio interna: elaboragdo ou atualizagdo do Regimento Interno da

Ouvidoria, adequando-o as novas diretrizes.

( x) Carta de Servigos: elaboracéo ou atualizagfio da Carta de Servigos ao Usuario,
incluindo informacgdes da Ouvidoria.

(x ) Capacitacio da equipe: realizacao de cursos de treinamento ou certificacdo para o

Ouvidor e demais integrantes da equipe.

( ) Mapeamento de processos: mapeamento e formalizagio dos fluxos de atendimento
da Ouvidoria (processos internos documentados).

(x ) Relatérios de gestio: elaboracdo e publica¢ao de relatorios periodicos de atividades

da Ouvidoria (por exemplo, relatorio anual de gestao).

( ) Conselho de Usuarios: criagio de Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos para
acompanhar a Ouvidoria, conforme previsto em lei.

Outras acdes: O regimento interno encontra-se em elaboracdo, acredita-se que ainda este
semestre sera tornado publico.

BLOCO 3 - TRANSPARENCIA E ACESSIBILIDADE:

11. Quais canais de atendimento sio disponibilizados aos usuarios pela ouvidoria?
(vocé pode marcar mais de uma opgio)

(x ) Plataforma eletrénica (Fala.BR)
(x ) E-mail (correio eletronico oficial da Ouvidoria)

(x ) Telefone (linha telefénica para contato com a Ouvidoria)

(x ) Atendimento presencial (balcao de atendimento fisico ao publico)
( ) Aplicativo ou mensagem instantanea (WhatsApp ou semelhante.)
Outros:

12. As manifestac6es recebidas pela ouvidoria sao publicizadas de alguma forma?
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( ) Sim, integralmente — As manifestagdes e suas respostas sdo publicadas de forma

integra (resguardando dados pessoais sensiveis)

(x ) Sim, parcialmente — Sao divulgadas estatisticas ou resumos das manifestacdes, sem
dados pessoais identificaveis

( ) N#o — Nao ha divulgacdo publica das manifestagdes recebidas nem de seus

resultados

13. A instituicio disponibiliza relatérios periodicos sobre as demandas recebidas e
tratadas pela ouvidoria?

(x ) Sim, regularmente — Publica relatérios com periodicidade definida e com bom

detalhamento dos dados (quantitativo e analise)

( ) Sim, mas de forma irregular — Publica alguns dados ou relatérios eventualmente,
de forma n#o sistematica ou pouco detalhada

( ) Nao — Nio disponibiliza ao publico relatorios ou dados agregados sobre as

atividades da Ouvidoria

14. Como vocé avalia a acessibilidade dos servicos oferecidos pela ouvidoria?

( ) Excelente — Acessibilidade plena, sem barreiras; atendimento amplo a diversos

perfis de usuarios
(x ) Boa — Boa acessibilidade, embora haja alguns pontos que poderiam ser aprimorados.

( ) Regular — Acessibilidade mediana; existem barreiras ou dificuldades notaveis para

alguns usuarios.

( ) Baixa — Muitos obstaculos de acessibilidade; acesso limitado para boa parte dos

USuarios.

15. A ouvidoria realiza agdes periddicas para divulgar seus servicos?

( ) Sim, com frequéncia — Sio realizadas campanhas ou divulgagdes periodicas (em
site, redes sociais, eventos etc.).

(x ) Sim, esporadicamente — Ha algumas iniciativas de divulga¢do, porém sem
regularidade.
( ) Néo — Nio realiza agdes especificas de divulgagiio dos servigos da Ouvidoria.

16. A Ouvidoria realiza alguma pesquisa de satisfacio com os cidadios usuarios, para
avaliar a qualidade do atendimento prestado?
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(x ) Sim. Se sim, informe quando foi realizada a ultima pesquisa (ano) e e envie uma
copia contendo no minimo um resumo dos principais resultados obtidos (por exemplo, indice
de satisfagio ou principais feedbacks): em andamento. Prevista para ser concluido em
novembro de 2025.

( ) Ndo — Nao aplica pesquisas de satisfagdo junto aos usuarios dos servigos da

Ouvidoria.

BLOCO 4 - GESTAO POR PROCESSOS E GOVERNANCA:

17. A ouvidoria utiliza 0 mapeamento de processos como ferramenta de gestio interna?

( ) Sim — Todos os processos de trabalho da Ouvidoria estdo mapeados e formalizados
(documentados em fluxogramas, procedimentos etc.).

( ) Parcialmente — Alguns processos estdo mapeados, mas ndo abrangem todas as

atividades da Ouvidoria.

( x) Niio — Nio utiliza mapeamento formal de processos na gestdo da Ouvidoria.

18. Caso utilize 0 mapeamento de processos, qual metodologia ou ferramenta foi
empregada para mapear/documentar os processos da Ouvidoria?

( ) Fluxogramas simples (diagramas basicos em ferramentas como Visio, Excel, etc.)
( ) Notagiio BPMN (Business Process Model and Notation ou similar, com simbologia
padronizada)

( ) Software especializado em gestio de processos (BPMS/ferramenta dedicada)

( ) Outro (especifique): ndo se aplica, considerando a resposta da questio 17.

19. Qual o nivel de integracio das atividades da Ouvidoria com outros setores da
instituicio? (Ex.: interaciio com setores demandados, participaciio em comités internos,
fluxo de encaminhamento etc.):

( ) Plena integracio — Forte alinhamento; a Ouvidoria atua de forma coordenada com
praticamente todos os setores relevantes.

(x ) Integracio moderada — Interagdo regular com alguns setores, mas ndo em toda a
instituigdo.

( ) Baixa integrac¢iio — A Ouvidoria opera de forma isolada, com pouca articulagio

junto aos demais setores.



20. Qual é o nivel atual de maturidade dos processos e praticas da Ouvidoria, na sua
percepc¢io?
( ) Alto — Processos bem estabelecidos, monitorados e em melhoria continua; atuago

altamente profissionalizada.

(x ) Intermediario — Alguns processos estruturados, porém com areas a evoluir;

maturidade mediana.

( ) Baixo — Processos pouco desenvolvidos ou informais; estrutura ainda em estagio
inicial de maturidade.

21. A Ouvidoria utiliza tecnologias adicionais para otimizar os processos internos, além
das ferramentas basicas fornecidas (como o Fala.BR)?

( ) Sim — Utiliza ferramentas ou sistemas adicionais (por exemplo, softwares de analise
de dados, gestio de filas, chatbot, etc.).

( ) Ndo, apenas o Fala.BR

(x ) Nio utiliza tecnologia adicional — Os controles sio basicos (planilhas, e-mail, etc.)
sem uso de sistemas informatizados significativos.

22. A institui¢fio ja criou um Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos para
acompanhar a avaliacio e a melhoria dos servicos, conforme previsto na Lei n°
13.460/2017?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente sua composigdo e funcionamento (por exemplo,
numero de membros, representantes da sociedade, periodicidade de reunides):

(x ) Nao — Ainda ndo foi instituido um Conselho de Usudrios na instituigéo.

BLOCO 5 - DESAFIOS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

23. Quais siio os principais desafios atualmente enfrentados pela Ouvidoria da
instituicio? Descreva os problemas ou obsticulos mais relevantes.

Resposta: ampliar a estrutura administrativa e fisica para melhor prestar os servigos a

sociedade.

24. Quais sio os fatores criticos ou acdes necessarias para melhorar a efetividade da
Quvidoria? Por exemplo, mudancas estruturais, recursos, apoio da gestdo, capacitacio,
divulgacao etc.:

Resposta: mudangas na infraestrura, reorganizacio interna.
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25. Vocé acredita que a implementac¢fo das diretrizes da Portaria Normativa CGU n*®
116/2024 contribuira para melhorias na Quvidoria da sua instituicio? Por favor,
justifique sua resposta.

Resposta: Tem natureza subjetiva e depende de varios fatores, inclusive, com a propria
materializagdo dos comandos normativos. E claro que se espera que os regramentos vém para
otimizar e dar seguranga juridica aos atos e procedimentos na administragio publica.
Entretanto, na espécie, acredita-se que € funcio do pesquisador observar, a partir do estudo de
caso, se a adogdo desses comandos contribui para a melhoria das atividades de Ouvidoria.

Talvez, pensa-se, a conclusio do trabalho seja nesse sentido.

25. Gostaria de acrescentar alguma sugestio ou comentario adicional sobre a atuacio
da Ouvidoria? (Espaco livre para observacdes que julgar pertinentes.):

Resposta: Nio.
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A3 -UFC

BLOCO 1 - INFORMACOES GERAIS E PERFIL INSTITUCIONAL:
1. Qual é 0 nome completo da Instituicio Federal de Ensino Superior (IFES)?

Resposta: Universidade Federal do Ceard

2. A ouvidoria da sua institui¢io esta formalmente instituida e regulamentada por
documento oficial interno (portaria, resolucio, regimento interno etc.)?
Se sim, informe o tipo, 0 namero do documento, uma copia em PDF ou link de acesso.

( X) Sim. Se sim, informe o tipo do documento, seu namero ¢ ano (ex.: Portarian® _/,

Resolucdo do Conselho n® _/) e, se possivel, fornega o link ou anexe uma copia.
Criacio : Resolucdo 06/CONSUNI, DE 13/08/2003

https://www.ufc.br/images/ files/a universidade/consuni/resolucao consuni 2003/resolucao
06 consuni 2003.pdf

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

( ) Nio.

3. A ouvidoria da instituicdo é integrada a plataforma Fala.BR, conforme exige a
Portaria Normativa CGU n"” 116/2024?

(X) Sim. (Se sim, desde quando? Ano de adesdo: Desde quando foi implementado a
Plataforma Fala BR

( ) Nio. (Se nio, justifique brevemente o motivo da ndo integragdo)

4. A ouvidoria da instituicfo esta vinculada diretamente a qual instancia administrativa

superior?
(X) Reitoria
( ) Pro-Reitoria especifica (indicar qual: )

( ) Outra instdncia (especifique: )




5. A ouvidoria possui equipe exclusiva e capacitada para atender as demandas
recebidas?

( X) Sim, equipe exclusiva e capacitada

( ) Sim, equipe exclusiva, porém necessita capacitagdo
( ) Nio, equipe compartilhada com outros setores
( ) Nio possui equipe especifica

BLOCO 2 - ADEQUACAO AS DIRETRIZES DA PORTARIA
NORMATIVA CGU N° 116/2024:

6. A ouvidoria da instituicdo possui Carta de Servicos ao Usuario disponivel
publicamente?

( ) Sim, disponivel e atualizada
( X) Sim, disponivel, porém desatualizada

( ) Néo possui Carta de Servicos disponivel

7. A ouvidoria atende plenamente aos prazos estabelecidos para respostas das
manifestacdes?

(X) Sempre atende aos prazos

( ) Na maioria das vezes atende aos prazos
( ) Raramente atende aos prazos
( ) Néo atende aos prazos

8. Como vocé avalia a conformidade da sua ouvidoria as exigéncias previstas na
Portaria Normativa CGU n°® 116/2024?

(X) Totalmente conforme — atende a todos os requisitos

( ) Parcialmente conforme — atende & maioria, mas necessita alguns ajustes pontuais
( ) Pouco conforme — estd em baixo nivel de adequacao, requer muitas melhorias
( ) Nio conforme — ndo atende aos principais requisitos da Portaria Normativa.

9. Existe alguma dificuldade especifica encontrada pela ouvidoria para se adequar as

diretrizes da Portaria Normativa CGU n° 116/2024?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente quais sdo as principais dificuldades:
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( X) Niio — a Ouvidoria néo enfrentou dificuldades significativas para se adequar.

10. Quais agdes ja foram implementadas pela instituicio para atender a Portaria
Normativa CGU n° 116/2024? (vocé pode marcar mais de uma opcio)

( X) Adesio ao Fala.BR: integra¢do da Ouvidoria ao sistema Fala.BR.

( X) Regulamentacio interna: elaboracio ou atualizagido do Regimento Interno da
Ouvidoria, adequando-o as novas diretrizes.

( X) Carta de Servigos: elaboracdo ou atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario,
incluindo informacdes da Ouvidoria.

( X) Capacitaciio da equipe: realizagio de cursos de treinamento ou certificagéo para o

Ouvidor e demais integrantes da equipe.

( X) Mapeamento de processos: mapeamento e formaliza¢do dos fluxos de atendimento da

Ouvidoria (processos internos documentados).

(X) Relatérios de gestio: elaboracio e publicagao de relatorios periddicos de atividades da

Ouvidoria (por exemplo, relatorio anual de gestao).

( ) Conselho de Usuarios: criacdo de Conselho de Usuérios dos Servigos Publicos para

acompanhar a Ouvidoria, conforme previsto em lei.

Outras agdes:

BLOCO 3 - TRANSPARENCIA E ACESSIBILIDADE:

11. Quais canais de atendimento sio disponibilizados aos usuarios pela ouvidoria?
(vocé pode marcar mais de uma opcio)

(X) Plataforma eletrénica (Fala.BR)

( X) E-mail (correio eletronico oficial da Ouvidoria)

( X) Telefone (linha telefonica para contato com a Ouvidoria)

( X) Atendimento presencial (balcdo de atendimento fisico ao publico)
(X) Aplicativo ou mensagem instantinea (WhatsApp ou semelhante.)

Oufros:

12. As manifestac¢des recebidas pela ouvidoria sdo publicizadas de alguma forma?

( ) Sim, integralmente — As manifestagdes e suas respostas sdo publicadas de forma
integra (resguardando dados pessoais sensiveis)
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( x) Sim, parcialmente — Sao divulgadas estatisticas ou resumos das manifestacdes, sem
dados pessoais identificaveis.

() Niio — Nio ha divulgagdo ptblica das manifestagdes recebidas nem de seus resultados

13. A institui¢cAo disponibiliza relatérios periodicos sobre as demandas recebidas e
tratadas pela ouvidoria?

(X) Sim, regularmente — Publica relatorios com periodicidade definida e com bom
detalhamento dos dados (quantitativo ¢ analise)

( ) Sim, mas de forma irregular — Publica alguns dados ou relatorios eventualmente,
de forma n#o sistematica ou pouco detalhada

( ) Néo — Néo disponibiliza ao plblico relatérios ou dados agregados sobre as

atividades da Ouvidoria

14. Como vocé avalia a acessibilidade dos servicos oferecidos pela ouvidoria?

(X) Excelente — Acessibilidade plena, sem barreiras; atendimento amplo a diversos perfis de

usuarios
( ) Boa — Boa acessibilidade, embora haja alguns pontos que poderiam ser aprimorados.
( ) Regular — Acessibilidade mediana; existem barreiras ou dificuldades notaveis para

alguns usuarios.

( ) Baixa — Muitos obstaculos de acessibilidade; acesso limitado para boa parte dos
usuarios.

15. A ouvidoria realiza ac6es periddicas para divulgar seus servicos?

( X) Sim, com frequéncia — Sio realizadas campanhas ou divulgagdes periddicas (em site,

redes sociais, eventos etc.).

( ) Sim, esporadicamente — Ha algumas iniciativas de divulga¢io, porém sem

regularidade.

( ) Nio — Nio realiza agdes especificas de divulgacdo dos servigos da Ouvidoria.

16. A Ouvidoria realiza alguma pesquisa de satisfacio com os cidadaos usuarios, para
avaliar a qualidade do atendimento prestado?

( ) Sim. Se sim, informe quando foi realizada a Gltima pesquisa (ano) e e envie uma

copia contendo no minimo um resumo dos principais resultados obtidos (por exemplo, indice



de satisfacdo ou principais feedbacks):

( X) Nio — Nao aplica pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios dos servicos da Ouvidoria.

BLOCO 4 —- GESTAO POR PROCESSOS E GOVERNANCA:

17. A ouvidoria utiliza 0 mapeamento de processos como ferramenta de gestio interna?

( ) Sim — Todos os processos de trabalho da Ouvidoria estdo mapeados ¢ formalizados
(documentados em fluxogramas, procedimentos etc.).

( X) Parcialmente — Alguns processos estdo mapeados, mas nio abrangem todas as

atividades da Ouvidoria.

( ) Nio — Nio utiliza mapeamento formal de processos na gestdo da Ouvidoria.

18. Caso utilize 0 mapeamento de processos, qual metodologia ou ferramenta foi
empregada para mapear/documentar os processos da Ouvidoria?

( ) Fluxogramas simples (diagramas basicos em ferramentas como Visio, Excel, etc.)

(X) Notacao BPMN (Business Process Model and Notation ou similar, com simbologia

padronizada)
( ) Software especializado em gestio de processos (BPMS/ferramenta dedicada)
( ) Outro (especifique):

19. Qual o nivel de integrac¢io das atividades da Ouvidoria com outros setores da
instituicio? (Ex.: interacio com setores demandados, participacio em comités internos,
fluxo de encaminhamento etc.):

( X) Plena integracio — Forte alinhamento; a Ouvidoria atua de forma coordenada com
praticamente todos os setores relevantes.

(X) Integracio moderada — Interacdo regular com alguns setores, mas ndo em toda a
instituigéo.

( ) Baixa integracgfio — A Ouvidoria opera de forma isolada, com pouca articula¢do

junto aos demais setores.

20. Qual é o nivel atual de maturidade dos processos e praticas da Ouvidoria, na sua
percepcao?

( ) Alto — Processos bem estabelecidos, monitorados e em melhoria continua; atuacdo
altamente profissionalizada.
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(X) Intermediario — Alguns processos estruturados, porém com areas a evoluir; maturidade
mediana.

( ) Baixo — Processos pouco desenvolvidos ou informais; estrutura ainda em estagio

inicial de maturidade.

21. A Ouvidoria utiliza tecnologias adicionais para otimizar os processos internos, além
das ferramentas basicas fornecidas (como o Fala.BR)?

( ) Sim — Utiliza ferramentas ou sistemas adicionais (por exemplo, softwares de analise
de dados, gestao de filas, chatbot, etc.).

( ) N#io, apenas o Fala.BR

(X) Nio utiliza tecnologia adicional — Os controles sio basicos (planilhas, e-mail, etc.) sem
uso de sistemas informatizados significativos.

22. A instituicfio ja criou um Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos para
acompanhar a avaliacio e a melhoria dos servicos, conforme previsto na Lei n”
13.460/2017?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente sua composig¢io e funcionamento (por exemplo,
nimero de membros, representantes da sociedade, periodicidade de reunides):

(X) Ndo — Ainda nao foi instituido um Conselho de Usuarios na institui¢do.

BLOCO 5 - DESAFIOS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

23. Quais siio os principais desafios atualmente enfrentados pela Quvidoria da
instituicio? Descreva os problemas ou obsticulos mais relevantes.

Resposta: Atualizar a Carta de Servigos ¢ Completar o mapeamento de todos os processos da
Ouvidoria

24, Quais siio os fatores criticos ou acdes necessarias para melhorar a efetividade da
Ouvidoria? Por exemplo, mudancas estruturais, recursos, apoio da gestio, capacitacio,
divulgacio etc.:

Resposta: Quadro reduzido de servidores ¢ a reforma fisica da Ouvidoria, que ja estd em

andamento e conclusio prevista para setembro/2025

25. Vocé acredita que a implementaciio das diretrizes da Portaria Normativa CGU n°
116/2024 contribuira para melhorias na Ouvidoria da sua instituicio? Por favor,
justifique sua resposta.

Resposta: Sim. Obrigatoriedade de cumprimento da legislagdo vigente

25. Gostaria de acrescentar alguma sugestao ou comentario adicional sobre a atuacio
da Ouvidoria? (Espaco livre para observacdes que julgar pertinentes.):

Resposta: Nao
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SEI/UNILAB - 1274044 - Nota Técnica: Solicitagao de Acesso a Informagao

UNIVERSIDADE DA INTEGRACAO INTERNACIONAL DA LUSOFONIA AFRO-BRASILEIRA

NOTA TECNICA: SOLICITAGAO DE ACESSO A INFORMAGAO / 2025

PROCESSO N2 23282.014557/2025-71

BLOCO 1 - INFORMAGOES GERAIS E PERFIL INSTITUCIONAL:

1. Qual é o nome completo da Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES)?

Resposta: Universidade da Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira

https://sei.unilab.edu.

15/09/2025, 08:01

2. A ouvidoria da sua instituicdo estd formalmente instituida e regulamentada por documento oficial interno (portaria, resolugdo, regimento interno

etc.)?

php?acao: _imprimir_\ ,_orig ore_vi id_documento=1412934&nfra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000225&infra_hash=d54a. ..

SEI/UNILAB - 1274044 - Nota Técnica: Solicitagao de Acesso a Informagao

Se sim, informe o tipo, o nimero do documento, uma cépia em PDF ou link de acesso.

(x ) Sim. Se sim, informe o tipo do documento, seu ndmero e ano (ex.: Portaria n2 _/, Resolugdo do Conselho n2 _/) e, se possivel, fornega o link ou anexe

uma cépia.
( ) Ngo.

Portaria de criacdo da Ouvidoria

Regimento Interno

3. A ouvidoria da instituicdo é integrada a plataforma Fala.BR, conforme exige a Portaria Normativa CGU n2 116/2024?

(x ) Sim. (Se sim, desde quando? Ano de adesdo: =)

() N&o. (Se ndo, justifique brevemente o motivo da n3o integragdo)

4. A ouvidoria da instituicdo esta vinculada diretamente a qual instancia administrativa superior?

( x ) Reitoria

( ) Pré-Reitoria especifica (indicar qual: )

( ) Outra instancia (especifique: )

5. A ouvidoria possui equipe exclusiva e capacitada para atender as demandas recebidas?

( x ) Sim, equipe exclusiva e capacitada

) Sim, equipe exclusiva, porém necessita capacitagdo

(
( ) N3o, equipe compartilhada com outros setores
(

) Ndo possui equipe especifica

BLOCO 2 - ADEQUAGAO AS DIRETRIZES DA PORTARIA NORMATIVA CGU N2 116/2024:

6. A ouvidoria da instituigdo possui Carta de Servicos ao Usuario disponivel publicamente?

https://sei.unilab.edu |

.php?acao:

_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=14129348infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000225&infra_hash=d54a...
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( x )Sim, disponivel e atualizada

( ) Sim, disponivel, porém desatualizada
( ) Ndo possui Carta de Servigos disponivel
7. A ouvidoria atende plenamente aos prazos estabelecidos para resp das if cbes?

( x )Sempre atende aos prazos

( ) Na maioria das vezes atende aos prazos
( ) Raramente atende aos prazos
(

) Ndo atende aos prazos

8. Como vocé avalia a conformidade da sua ouvidoria as exigéncias previstas na Portaria Normativa CGU n2 116/2024?

( ) Totalmente conforme — atende a todos os requisitos

( x ) Parcialmente conforme — atende a maioria, mas necessita alguns ajustes pontuais
( ) Pouco conforme — estd em baixo nivel de adequagdo, requer muitas melhorias

( ) Nao conforme — n3o atende aos principais requisitos da Portaria Normativa.

9. Existe alguma dificuldade especifica encontrada pela ouvidoria para se adequar as diretrizes da Portaria Normativa CGU n2 116/2024?
( x )Sim. Se sim, descreva brevemente quais sdo as principais dificuldades:

- Adequagdo da institui¢do a LGPD;
- Realizar a avaliagdo dos usuarios, com a descontinuidade do Conselho de Usudrios;
- Realizar a¢des de Ouvidoria Ativa

( ) N&o — a Ouvidoria ndo enfrentou dificuldades significativas para se adequar.

10. Quais agdes ja foram implementadas pela institui¢do para atender a Portaria Normativa CGU n2 116/2024? (vocé pode marcar mais de uma opgdo)
( x )Adesdo ao Fala.BR: integragdo da Ouvidoria ao sistema Fala.BR.
( x )Regulamentagdo interna: elaboragdo ou atualizagdo do Regimento Interno da Ouvidoria, adequando-o as novas diretrizes.

( x ) Carta de Servigos: elaboragdo ou atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio, incluindo informagées da Ouvidoria.

https://sei.unilab.edu.| php? )_imprimir_\ )_orig jore_\ id_documento=14129348&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000225&infra_hash=d54a... 3/8
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( x ) Capacitagdo da equipe: realizagdo de cursos de treinamento ou certificagdo para o Ouvidor e demais integrantes da equipe.

( x )Map ) de processos: mapeamento e formalizagdo dos fluxos de atendimento da Ouvidoria (processos internos documentados).

( x )Relatérios de gestdo: elaboragdo e publicagdo de relatérios periddicos de atividades da Ouvidoria (por exemplo, relatério anual de gestao).
( ) Conselho de Usuarios: criagdo de Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos para acompanhar a Ouvidoria, conforme previsto em lei.

Outras agdes: a Ouvidoria realizou uma Unica agdo-piloto com o Conselho de Usudrios, porém sem impacto relevante.

BLOCO 3 - TRANSPARENCIA E ACESSIBILIDADE:

11. Quais canais de atendimento sdo disponibilizados aos usuarios pela ouvidoria?
(vocé pode marcar mais de uma opgdo)

( x ) Plataforma eletrénica (Fala.BR)

( x ) E-mail (correio eletrénico oficial da Ouvidoria)

( x ) Telefone (linha telefénica para contato com a Ouvidoria)

( x ) Atendimento presencial (balcdo de atendimento fisico ao publico)
( ) Aplicativo ou mensagem instantdnea (WhatsApp ou semelhante.)

Outros: videoconferéncia

12. As manifestagGes recebidas pela ouvidoria sdo publicizadas de alguma forma?

( ) Sim, integralmente — As manifestag8es e suas respostas sdo publicadas de forma integra (resguardando dados pessoais sensiveis)
( x ) Sim, parcialmente — S3o divulgadas estatisticas ou resumos das manifesta¢des, sem dados pessoais identificiveis

( ) Ndo — N3o ha divulgagdo publica das manifestagdes recebidas nem de seus resultados

13. A institui¢do disponibiliza relatérios periédicos sobre as demandas recebidas e tratadas pela ouvidoria?

( x )Sim, regularmente — Publica relatérios com periodicidade definida e com bom detalhamento dos dados (quantitativo e analise)

( ) Sim, mas de forma irregular — Publica alguns dados ou relatérios eventualmente, de forma n3o sistematica ou pouco detalhada

( ) N&o — N&o disponibiliza ao publico relatérios ou dados agregados sobre as atividades da Ouvidoria

14. Como vocé avalia a acessibilidade dos servigos oferecidos pela ouvidoria?

( ) Excelente — Acessibilidade plena, sem barreiras; atendimento amplo a diversos perfis de usuérios

https://sei.unilab.edu php? _imprimir_\ )_orig: ore_visuali id_documento=1412934&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000225&infra_hash=d54a... ~ 4/8
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https:

( x )Boa-Boa acessibilidade, embora haja alguns pontos que poderiam ser aprimorados.
( ) Regular — Acessibilidade mediana; existem barreiras ou dificuldades notédveis para alguns usudrios.

( ) Baixa — Muitos obstaculos de acessibilidade; acesso limitado para boa parte dos usuarios.

15. A ouvidoria realiza a¢bes periédicas para divulgar seus servigos?
( x )Sim, com frequéncia — Sdo realizadas campanhas ou divulga¢des periddicas (em site, redes sociais, eventos etc.).
( ) Sim, esporadicamente — Ha algumas iniciativas de divulgagdo, porém sem regularidade.

( ) Ndo — N&o realiza agdes especificas de divulgagdo dos servigos da Ouvidoria.

16. A Ouvidoria realiza alguma pesquisa de satisfacdo com os cidaddos usudrios, para avaliar a qualidade do atendimento prestado?

( x ) Sim. Se sim, informe quando foi realizada a dltima pesquisa (ano) e e envie uma cépia contendo no minimo um resumo dos principais resultados
obtidos (por exemplo, indice de satisfagdo ou principais feedbacks): Existe um link de avaliagdo do servigo na assinatura de todos os emails e também na
pagina da Ouvidoria.

( ) Ndo — N3o aplica pesquisas de satisfagdo junto aos usudrios dos servicos da Ouvidoria.

BLOCO 4 — GESTAO POR PROCESSOS E GOVERNANGCA:

17. A ouvidoria utiliza 0 mapeamento de processos como ferramenta de gestdo interna?

( x ) Sim—Todos os processos de trabalho da Ouvidoria estdo mapeados e formalizados (documentados em fluxogramas, procedimentos etc.).
( ) Parcialmente — Alguns processos estdo mapeados, mas ndo abrangem todas as atividades da Ouvidoria.
( ) Ndo — N3o utiliza mapeamento formal de processos na gestdo da Ouvidoria.

18. Caso utilize o

p de processos, qual metodologia ou ferramenta foi empregada para mapear/documentar os processos da Ouvidoria?
( ) Fluxogramas simples (diagramas basicos em ferramentas como Visio, Excel, etc.)

( x ) Notagdo BPMN (Business Process Model and Notation ou similar, com simbologia padronizada)

( ) Software especializado em gestdo de processos (BPMS/ferramenta dedicada)
(

) Outro (especifique):
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19. Qual o nivel de integragdo das atividades da Ouvidoria com outros setores da institui¢do? (Ex.: interagcdo com setores demandados, participacio em
comités internos, fluxo de encaminhamento etc.):

( x ) Plenaintegracdo — Forte alinhamento; a Ouvidoria atua de forma coordenada com praticamente todos os setores relevantes.
( ) Integragdo moderada — Interagdo regular com alguns setores, mas ndo em toda a instituigdo.

( ) Baixa integragdo — A Ouvidoria opera de forma isolada, com pouca articulagdo junto aos demais setores.

20. Qual é o nivel atual de maturidade dos processos e praticas da Ouvidoria, na sua percepgdo?

( ) Alto — Processos bem estabelecidos, monitorados e em melhoria continua; atuagdo altamente profissionalizada.

( x )Intermedidrio — Alguns processos estruturados, porém com dreas a evoluir; maturidade mediana.

( ) Baixo — Processos pouco desenvolvidos ou informais; estrutura ainda em estégio inicial de maturidade.

21. A Ouvidoria utiliza tecnologias adicionais para otimizar os processos internos, além das ferramentas basicas fornecidas (como o Fala.BR)?
( x ) Sim - Utiliza ferramentas ou sistemas adicionais (por exemplo, softwares de analise de dados, gestao de filas, chatbot, etc.).

( ) Ndo, apenas o Fala.BR

( ) N&o utiliza tecnologia adicional — Os controles sdo basicos (planilhas, e-mail, etc.) sem uso de sistemas informatizados significativos.

22. A instituigdo ja criou um Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos para acompanhar a avaliagdo e a melhoria dos servigos, conforme previsto na Lei
n? 13.460/2017?

( ) Sim. Se sim, descreva brevemente sua composicdo e funcionamento (por exemplo, nimero de membros, representantes da sociedade,
periodicidade de reunides):

( x ) N&o - Ainda ndo foi instituido um Conselho de Usudrios na instituigdo.

Observagdo: realizamos uma agdo-piloto do Conselho de usudrios, tanto para um melhor conhecimento da plataforma como para avaliagdo da mobilizagdo
e engajamento dos usudrios, porém ndo chegamos a resultados relevantes. Apds isso, o andamento do Conselho de Usudrios teve seu ritmo diminuido entre
as Ouvidorias das IFES como um todo.

BLOCO 5 — DESAFIOS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA:

£ I

23. Quais sdo os principais d jos at e enfr dos pela Ouvidoria da institui¢do? Descreva os problemas ou obstdculos mais relevantes.

Resposta:

1. As dentincias no ambito discente;
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2. Adequagao da instituigdo a LGPD;

3. Acumulagdo das fungdes de AMLAI, Encarregado de Dados e Gestor do SIC na mesma pessoa (titular de Ouvidoria);

24. Quais sdo os fatores criticos ou agdes necessarias para melhorar a efetividade da Ouvidoria? Por exemplo, mudangas estruturais, recursos, apoio da
gestdo, capacitacdo, divulgacdo etc.:

Resposta: Adequagéo da instituigdo a LGPD, divulgagdo junto a comunidade académica discente.

25. Vocé acredita que a implementacdo das diretrizes da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 contribuird para melhorias na Ouvidoria da sua
institui¢do? Por favor, justifique sua resposta.

Resposta: Sim. As diretrizes apontam para uma perspectiva de Ouvidoria para além do ambito da reclamagdo e da denuncia, mas como efetiva ferramenta
de participagdo social, podendo assim efetivar seu potencial transformador.

25. Gostaria de acrescentar alguma sugestdo ou comentério adicional sobre a atuacdo da Ouvidoria? (Espaco livre para observagbes que julgar
pertinentes.):

Resposta:

15/09/2025, 08:01 SEI/UNILAB - 1274044 - Nota Técnica: Solicitagao de Acesso a Informagéo

3- Caso a resposta ou os documentos anexados pela unidade contenham informagdes pessoais (ex.: CPF, RG, telefone, e-mail, enderego) de terceiros, deve-se realizar o
adequado tratamento (tarjamento ou exclusdo) antes de enviar os documentos a Ouvidoria.

Documento assinado eletronicamente por MONICA SARAIVA ALMEIDA, OUVIDOR (A), em 12/09/2025, as 15:19, conforme horério oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

il
sel &
assinatura
eletrénica

] A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.unilab.edu.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 1274044 e o c6digo CRC E4A1FF3B.

Referéncia: Processo n 23282.014557/2025-71 SEI n2 1274044
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ANEXO B — RESPOSTAS INSTITUCIONAIS AO APENDICE B
B.1 - UFCA

g ‘Lb : 0 FRANCISCO FELIPE SANTOS RIBEIRO +

Cidadao

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

ﬁ Principal Detalhes do Pedido de Acesso a Informagao

Detalhes do Pedido de Acesso a
Informacao

Consulte aqui os detalhes do pedido de acesso a informagao selecionado

Ir para

~ Informagoes da Resposta

O

~ Datadaresposta:18/09/2025, as 10:54

Tipo

Resposta Conclusiva

Responsavel pela resposta

OUVIDORIA

Destinatario recurso 12 instancia
Ouvidoria/unidades académicas UFCA
Prazo para recorrer

29/09/2025 2369

Decisao

Acesso Concedido

Especificacao da decisdo

Orientacao sobre como encontrar a informacao solicitada na Internet ou em
publicacdes existentes

Resposta
Prezado(a) usuariofa),

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888
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Em atencao ao seu pedido de acesso a informagao, com base na lei N* 12.527 -
documentos referentes a Ouvidoria - encaminhamos a seguir os links para acesso
aos arquivos solicitados, assim como a forma de localiza-los no site oficial da
instituicac a fim de auxilia-lo (@) em consultas futuras.

Ato normativo de criagao/regulamentagao da Ouvidoria:
R: A Resolugcao n® 11/ 2013- consup, de 31 de outubro de 2013, regulamenta/cria a
ouvidoria no ambite da instituicao.

"Art. 1° Aprovar o Regimento Interno Provisério da Quvidoria Geral da Universidade
Federal do Cariri, como orgao de assessoramento ac Reitor, resguardada sua
independéncia funcional no ambito de suas atribuicoes”

Em 2022, a resolugao foi revogada por meio da resolugao consunin® 72, de 20 de
abril de 2022, que estabeleceu o novo regimento interno da ouvidoria que esta em
vigor atualmente.

Link de acesso:
https:#/ www.ufca.edu.br/instituicac/administrativo/estrutura-
organizacional/orgaos-complementares/ouvidoria/legislacao/

Passo a passo para consulta no site da UFCA:
Pagina Inicial Instituicao Administrativo Estrutura organizacional Orgaos
Complementares Cuvidoria LegislagéO( )

Regimento Interno da Ouvidoria:
R: O regimento interno da ouvidoria foi aprovado pela RESOLUCAO CONSUNI N’ 72,
DE 20 DE ABRIL DE 2022,

Link de acesso:

https://documentos.ufca.edu.br/wp-folder/wp-
content/uploads/2022/04/Resolu?%C3%A77%C3%A30-n%C2%BA-
72_2022_Consuni-Aprova-o-regim.-interno-Ovidoria.pdf

Passo a passo para consulta no site da UFCA:

Pagina Inicial Instituicio Administrativo Orgaos Complementares Secretaria dos
Orgaos Deliberativos Superiores (Seods) Consuni Documentos Resolugoes 2022
CONSUNI/UFCA N Resolucao n. 72 N Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria da
Universidade Federal do Cariri - UFCA. N 20.04.2022

Nomeacao do Ouvidor atual:
R: O ato decisorio consuni N* 42 de 2023, € a portaria que homeou para o cargo de
ouvidora geral da UFCA, a servidora Déebora Gomes Bezerra de Menezes.

Link de acesso ao documento:

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888 2/9
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https:/documentos.ufca.edu.br/wp-folder/wp-content/uploads/2023/10/Ato-
Decis%C3%B3rio-n.-42_2023_Consuni-Homologa
indica’%sC3%A7%C3%A30_D%C3%A9bora_Ouvidotia.pdf

Passo a passo para consulta no site da UFCA:

Pagina Inicial Instituicao Administrativo Orgaos Complementares Secretaria dos
Orgaos Deliberativos Supetiores (Seods) Consuni Documentos Atos Decisorios 2023
CONSUNI/UFCA N Ato Decisorio N° 42 N Homologa a indicagao da servidora
Deébora Gomes Bezerra de Menezes para o cargo de Ouvidora Geral da
Universidade Federal do Cariri N UFCA. N 28.09.23

Relatorios anuais da Ouvidoria:
Link de acesso para os relatérios de gestao (2016 a 2024):

https.~// www.ufca.edu.br/instituicaoc/administrativo/estrutura-
organizacional/orgaos-complementares/ouvidoria/relatorios-de-gestao/

Passo a passo para consulta no site da UFCA:

Pagina Inicial Instituicao Administrativo Estrutura organizacional Orgaos
Complementares Cuvidoria Relatorios de Gestao (selecione o ano que deseja
consultar)

Os documentos contemplam o balang@manif@stagées recebidas e demais
informacoes exigidas.

Carta de Servicos ao Usuario:

Link de acesso:
https.//documentos.ufca.edu.br/wp-folder/wp-content/uploads/2025/03/Carta-
de-ServinC3%A70s-Data-base-2024 pdf

Passo a passo para consulta no site da UFCA:
Pagina Inicial Instituicdo Administrativo Estrutura Organizacional Orgaos
Complementares Ouvidoria Documentos Cartas de Servicos

Pesquisa de satisfagao dos usuarios:

R: A Ouvidoria da UFCA utiliza o fala.br, plataforma oficial do Governo Federal para o
registro e acompanhamento de manifestagoes da Cuvidoria, o sistema possui uma
pesquisa de satisfacao de resposta opcional aos usuarios.

Os resultados de pesquisa de satisfacao obtidos pelo Fala.Br estao disponiveis nos
Relatorios de Gestao do setor, divididos por demandas (Acesso a informagao,
Reclamagcao. Elogio, etc).

As respostas mais recentes sao do ano de 2024, e estao divulgados no relatorio de
gestao 2024 no seguinte link:

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888 39



93

https://documentos.ufca.edu.br/wp-folder/
wp-content/uploads/2025/04/RELAT%C3%93RIO-ANUAL-DA-OUVIDORIA-
GERAL-ANO-BASE-2024.pdf

Passo a passo para consulta no site da UFCA:
Pagina Inicial Instituicao Administrativo Estrutura organizacional Orgaos
Complementares Cuvidoria Relatorios de Gestao

Mapeamento de processos da Ouvidoria:
R: O mapeamento de processos da Ouvidoria Geral da UFCA, estac compilados nos
fluxos de processos, disponiveis em:

https:/cgpp-proplan.github.io/ouvidoria/ocuvidoria/#list

O material foi elaborado seguindo as normas que regem a ouvidoria (leis, decretos,
regimento interno)

Passo a passo para consulta no site da UFCA:
Pagina Inicial Instituicao Administrativo Estrutura Organizacional Orgaos
Complementares Quvidoria Documentos Fluxo de Processos.

Manual de procedimentos:
Os guias de atendimento para alem dogfluX§ygramas mencionados na resposta
anterior, podem ser encontrados em:

https:/~/ www.ufca.edu.br/instituicao/administrativo/estrutura-
organizacional/orgaos-complementares/ouvidoria/documentos/#accordion-1

O documento interno que contém as orientacoes e hormas de procedimento e o
proprio regimento interno:

https://documentos.ufca.edu.br/wp-folder/wp-
content/uploads/2022/04/Resolu?%C3%A77%C3%A30-n%C2%BA-
72_2022_Consuni-Aprova-o-regim.-interno-Ovidoria.pdf

Alem disso, ha os manuais e guias praticos orientados pela Controladoria Geral da
Unido (CGU) que estao disponiveis em:

Pagina Inicial Instituicao Administrativo Estrutura organizacional Orgaos
Complementares Ouvidoria Documentos Manuais

Conselho de Usuarios (Lei 13.460/2017):
O guia de conselhos de usuarios esta instituido e pode ser acessado pelo o link:

https:.Z/ www.ufca.edu.br/instituicaoc/administrativo/estrutura-
organizacional/orgaos-complementares/ouvidoria/conselho-de-
usuarios/#accordion-2

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888 4/9
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Passo a passo para consulta no site da UFCA:
Pagina Inicial Instituicio Administrativo Estrutura Organizacional Orgaos
Complementares Quvidoria Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

Permanecemos a disposicao.
Caso surjam eventuais duvidas a Quvidoria Geral da UFCA podera ser contatada

diretamente pelo e-mail ( ouvidoria@ufca.edu.br) ou telefone ((88) 3221 9485).

Atenciosamente,
Ouvidoria Geral - UFCA.

~  Pedido de Acesso a Informacao detalhado

Numero de protocolo Tipo

23546.101552/2025-39 Acesso a Informacao (Informacao
Publica)

Esfera Orgao destinatario

Federal UFCA - Universidade Federal do Cariri

Resumo gﬁt)

Pedido de acesso a informagao - Docum s referentes a Ouvidoria

Fale aqui {teor)

Com base no que dispoe a Lei de Acesso a Informagao (Lei Federal n® 12.527/2011),
venho respeitosamente solicitar acesso aos seguintes documentos e informagoes
relacionadas a Ouvidoria dessa instituigao:

Ato normativo de criagao/regulamentacgao da Ouvidoria:

Solicito copia do documento oficial que instituiu a Ouvidoria no ambito da instituicao
(por exemplo, lei, decreto, resolugao ou portaria de criagao da Ouvidoria, incluindo
eventuais alteragcoes posteriores).

Regimento Interno da Ouvidoria:

Copia do regimento interno vigente da Ouvidoria (ou norma equivalente que
estabeleca as atribuicoes, funcicnamento e procedimentos internos da unidade), caso
haja um documento especifico.

Nomeacao do Quvidor atual:

Copia do ato de nomeacao ou designacao do atual Ouvidor/Ouvidora (exemplo:
portaria de nomeacao em vigor), bem como, se aplicavel, da portaria de reconducao
ou desighacao de mandato, caso o cargo seja mandatado.

Relatorios anuais da Quvidoria:
Copia dos relatorios anuais de gestao/atividades da Ouvidoria referentes aos ultimos

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888 5/9



dois anos disponiveis (por exemplo, anos de 2022 e 2023), contendo o balango das
manifestacoes recebidas e demais informacoes exigidas.

Carta de Servicos ao Usuario:
Copia da Carta de Servicos ao Usuario da instituicao (Ultima versao disponivel).

Pesquisa de satisfagao dos usuarios:

Caso a Ouvidoria realize pesquisa de satisfacao dos usuarios, solicito copia do ultimo
guestionario/formulario utilizado e, se houver, o relatorio ou resultado consolidado da
pesquisa mais recente.

Mapeamento de processos da Ouvidoria:

Caso exista, fornecer copia de documentos que contenham o mapeamento de
processos, fluxogramas ou procedimentos operacionais padronizados da Ouvidoria
(referentes ao atendimento e tratamento de manifestacoes).

Manual de procedimentos:

Caso a Ouvidoria possua manual, guia de atendimento ou outro documento interno
contendo orientacdes e normas de procedimento para o tratamento das
manifestacoes, solicito uma copia desse documento,

Conselho de Usuarios (Lei 13.460/2017);

Caso ja tenha sido instituido na instituicao um Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos para acompanhamento da Ouv@servigos, solicito copia do ato de
criagcao/nomeagao dos membros desse elho, bem como qualquer documento
disponivel que descreva sua composicac e atribuicoes.

* Gostaria de destacar que, se algum dos documentos ou informagdes solicitados ja
estiver disponivel em transparéncia ativa (por exemplo, no site oficial da instituicao cu
em portal de dados abertos), & suficiente informar na resposta o respectivo link onde
possamos acessar diretamente o conteudo, em vez de enviar o arquivo. Isso agiliza e
simplifica o atendimento do pedido.

Por fim, agradeco antecipadamente a atencao e coloco-me a disposicao para
esclarecimentos adicionais que se fagam necessarios.

Servigo

Assunto Subassunto

Estudos e Pesquisas -
Tag

Data de cadastro Prazo de atendimento
10/09/2025 30/09/2025
Situagao atual

Concluida

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888 6/9



Registrado por
120625

Canal de entrada
Internet

~  Anexos

Anexos do pedido de acesso a informa
Nao foram encontrados registros

~ Historico de Agoes

Data/Hora Acao

10/09/2025 Cehs

13:31

18/09/2025 Registro

10:54 Resposta
Exibir 10 Vv 1-2 de 2 itens

Encaminhamentos

Modo de resposta

Pelo sistema (com avisos por email)

cao

Responsavel

FRANGISCO FELIPE
SANTO$ RIBEIRO

Orgdo

Nao foram encontrados registros.

Prorrogacodes

Nao foram encontrados registros.
Respostas a pesquisa de satisfagao

Nao foram encontrados registros

Informacdes
adicionais

Registro dos dados da
manifestacao

Resposta Conclusiva

7

& Voltar

N

Responder Pesquisa

https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/detalhar/9581888
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B.2 - IFCE

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNCLOGIA DO CEARA
Rua Jorge Dumar, 1703 - Bairro Jardim América - CEP 60410-426 - Fortaleza - CE - www.ifce.edu.br

RESPOSTA

Caro(a) usuario(a),

Em atencao a sua manifestacdo de acesso a informacao, seguem as
informacdes solicitadas:

1) Nomeacao do Quvidor atual: copia do ato de nomeacao ou designacao
do atual Ouvidor/Ouvidora (exemplo: portaria de nomeacao em vigor), bem como,
se aplicavel, da portaria de recondugao ou designagao de mandato, caso o cargo
seja mandatado.

Resposta: a Ouvidoria do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Ceara (IFCE) foi criado por meio da Portaria n©® 1020, de 16 de outubro
de 2013, que formalizou a instituicdo e regulamentagdao deste setor dentro da
estrutura organizacional da Instituicdao, anexa.

2) Regimento Interno da Ouvidoria: cépia do regimento interno vigente
da Ouvidoria (ou norma equivalente que estabeleca as atribuicdes, funcionamento e
procedimentos internos da unidade), caso haja um documento especifico.

Resposta: o Regimento Interno da Ouvidoria estd em
elaboracao.

3) Nomeacao do Ouvidor atual: cépia do ato de nomeacao ou designacao
do atual Ouvidor/Ouvidora (exemplo: portaria de nomeacao em vigor), bem como,
se aplicavel, da portaria de reconducao ou designacao de mandato, caso o cargo
seja mandatado.

Resposta: anexa a resposta:

4) Relatérios anuais da Ouvidoria: cépia dos relatérios anuais de
gestdo/atividades da Quvidoria referentes aos ultimos dois anos disponiveis (por
exemplo, anos de 2022 e 2023), contendo o balanco das manifestacdes recebidas e
demais informacdes exigidas.

Resposta: Os Relatdrios anuais da Ouvidoria estao disponiveis
no link: https://portal.ifce.edu.br/institucional/ouvidoria/

5) Carta de Servicos ao Usuario: cépia da Carta de Servicos ao Usuario
da instituicdo (ultima versao disponivel).

Resposta: Carta de Servicos ao Usuario estda disponivel no
link: https://portal.ifce.edu.br/institucional/ouvidoria

6) Pesquisa de satisfacao dos usuarios: caso a Ouvidoria realize pesquisa
de satisfacdo dos usuérios, solicito copia do Ultimo questionario/formuléario utilizado
e, se houver, o relatério ou resultado consclidado da pesquisa mais recente.

Resposta: encontra-se em andamento a pesquisa.

7) Mapeamento de processos da Quvidoria: caso exista, fornecer cépia
de documentos que contenham o mapeamento de processos, fluxogramas ou
procedimentos operacionais padronizados da Ouvidoria (referentes ao atendimento
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e tratamento de manifestacodes).

Resposta: ndo ha mapeamento de processos feito pela prépria
Ouvidoria.

8) Manual de procedimentos: caso a Ouvidoria possua manual, guia de
atendimento ou outro documento interno contendo orientacbes e normas de

procedimento para o tratamento das manifestagdes, solicito uma copia desse
documento.

Resposta: Nao ha manual de procedimentos proprios. Observa-
se os regramentos da OGU/CGU.

9) Conselho de Usudrios (Lei 13.460/2017): caso ja tenha sido instituido
na instituicdo um Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos para acompanhamento
da Quvidoria/servicos, solicito cépia do ato de criagao/nomeacao dos membros
desse Conselho, bem como qualquer documento disponivel que descreva sua
composicao e atribuicdes.

Resposta: ndo ha conselho, érgao administrativo, constituido.

Ei' - Documento assinado eletronicamente por Antonio Jose Pessoa de Alencar,
ol Li'] Ouvidor(a), em 10/10/2025, as 13:53, com fundamento no art. 62, § 12, do

assinatura

| eletrénica Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

n
Sl A autenticidade do documento pode ser conferida no site

'E." https://sei.ifce.edu.br/sei/controlador_externo.php?
> acao=documente_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o cddigo
verificador 7916555 e o cddigo CRC 22E8CB5F.

23255.006791/2025-51 7916555v11
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B.3 - UFC

Respostas ao Protocolo FALABR 23546.101555/2025-72

Com base no que dispde a Lei de Acesso a Informagéo (Lei Federal n° 12.527/2011), venho
respeitosamente solicitar acesso aos seguintes documentos e informagdes relacionadas a
Ouvidoria dessa instituigéo:

1. Ato normativo de criagéo/regulamentacéo da Ouvidoria:

Solicito copia do documento oficial que instituiu a Quvidoria no &mbito da instituicio (por
exemplo, lei, decreto, resolugdo ou portaria de criagdo da Ouvidoria, incluindo eventuais
alteragbes posteriores).

Documento que cria a Ouvidoria Geral da UFC:

e Resolucdo n® 06/CONSUNI/2003, de 13 de agosto de 2003 (Aprova nova estrutura
organizacional da Reitoria, cria a Ouvidoria Geral da UFC e da outras providéncias).

2. Regimento Interno da Quvidoria:

Céapia do regimento interno vigente da Ouvidoria (ou norma equivalente que estabeleca as
atribuicbes, funcionamento e procedimentos internos da unidade), caso haja um documento
especifico.

Documento que institui o Regimento Interno (vigente) da Ouvidoria Geral da UFC:

e Resolucdo n® 16/CONSUNI/2025, de 25 de abril de 2025 (Regulamenta a estrutura, as
atribuicbes e os procedimentos referentes a Ouvidoria Geral da UFC). Obs: Esse documento
atualiza e revoga a Resolucdo n°9/CONSUNLI/2015.

3. Nomeacéao do Ouvidor atual:

Céapia do ato de nomeagao ou designacéo do atual Quvidor/Ouvidora (exemplo: portaria de
nomeagcao em vigor), bem como, se aplicavel, da portaria de recondugdo ou designacéo de
mandato, caso o cargo seja mandatado.

e Portaria n® 1924/PROGEP/UFC. de 25 de abril de 2024 (Retificagdo da Portaria n® 159, de 09
de janeiro de 2024 que designa a Prof.2 Verénica Morais Ximenes para o cargo de Ouvidora
Geral).

4. Relatérios anuais da Ouvidoria:

Copia dos relatorios anuais de gestao/atividades da Ouvidoria referentes aos ultimos dois
anos disponiveis (por exemplo, anos de 2022 e 2023), contendo o balango das
manifestagdes recebidas e demais informagdes exigidas.

e Os relatérios da Ouvidoria estdo disponiveis no link abaixo:
tps:/fouvidoria.ufc.br/pt/relatorios

5. Carta de Servigcos ao Usuario:
Céopia da Carta de Servicos ao Usuario da instituicao (ultima versao disponivel).
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- A Carta de Servigos ao Cidadao encontra-se no link abaixo:
https://ouvidoria.ufc.br/pt/conselho-de-usuarios/carta-de-servicos-ao-cidadao/

6. Pesquisa de satisfacdo dos usuarios:

Caso a Ouvidoria realize pesquisa de satisfagao dos usuarios, solicito cépia do ultimo
questionario/formulario utilizado e, se houver, o relatério ou resultado consolidado da
pesquisa mais recente.

- A Pesquisa de Satisfagao vigente é realizada na Plataforma FalaBR e pode ser visualizada
pelo Painel Resolveu?, disponivel no link abaixo:
https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

A consulta pode ser gerada a partir do filtro “Nome do 6rgédo/entidade”, com resposta “UFC”.
Caso queira refinar a pesquisa podem ser indicados os demais filtros disponiveis.

7. Mapeamento de processos da Ouvidoria:

Caso exista, fornecer copia de documentos que contenham o mapeamento de processos,
fluxogramas ou procedimentos operacionais padronizados da QOuvidoria (referentes ao
atendimento e tratamento de manifestagdes).

- Alguns processos estdo mapeados, mas ndo abrangem todas as atividades da Ouvidoria.
Os fluxos, roteiros e guias estdo no link abaixo:

https://ouvidoria.ufc.br/pt/documentos-internos/fluxos-de-processos-da-ouvidoria/

8. Manual de procedimentos:

Caso a OQuvidoria possua manual, guia de atendimento ou outro documento interno
contendo orientacdes e normas de procedimento para o tratamento das manifestagbes,
solicito uma copia desse documento.

Existem os fluxos, roteiros e guias, disponiveis neste link:

https://ouvidoria.ufc.br/pt/documentos-internos/fluxos-de-processos-da-ouvidoria/

E no sitio institucional exite a aba, “Como utilizar a Ouvidoria”, que explica o funcionamento
de registro de manifestagdes no FALABR - hitps://ouvidoria.ufc.br/pt/como-utilizar-a-ouvidoria/

8. Conselho de Usuarios (Lei 13.460/2017):

Caso ja tenha sido instituido na instituicdo um Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos
para acompanhamento da Ouvidoria/servigos, solicito copia do ato de criagdo/nomeacéo
dos membros deste Conselho, bem como qualquer documento disponivel que descreva sua
composicao e atribuigbes.

- O Conselho de Usuérios néo foi instituido na UFC.

Salientamos que todos os documentos citados estdo disponiveis no sitio institucional da
Ouvidoria Geral, disponivel no link ao lado: https://ouvidoria.ufc.br/pt/
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B.4 - UNILAB

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

ﬁ > Principal > Detalhes do Pedido de Acesso a Informacdo

Detalhes do Pedido de Acesso a
Informacgao

Consulte aqui os detalhes do pedido de acesso a informagao selecionado

~ Informagodes da Resposta

~  Datadaresposta:16/09/2025, as 15:39

Tipo

Resposta Conclusiva
Responsavel pela resposta
Ouvidoria

Destinatério recurso 12 instancia
Reitoria

Prazo para recorrer

26/09/2025 23:59

Decisao

Acesso Concedido

Especificagao da decisao

Resposta solicitada inserida no Fala.Br

Resposta
Prezado (a),

Inicialmente, agradecemos o contato com a Ouvidoria, ele € fundamental para
melhoria dos servicos prestados na Universidade.

Prezado (a),
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1 - Ato normativo de criacao/regulamentacao da Ouvidoria:

Portaria GR N'1.084 de 30 de novembro de 2015 - link de acesso:
https://unilab.edubr/wp-content/uploads/2022/02/Portaria-GR-1084_2015-
Dispoe-sobre-instituicao-de-setor-de-Ouvidoria-da-Unilab-1.pdf

2- Regimento Interno da Ouvidoria:
Resolucao CONSUNI N* 56/2021 - link de acesso: https://unilab.edu.br/wp-
content/uploads/2022/02/Regimento-interno-Ouvidoria-2021.pdf

3 - Nomeacao da Ouvidora atual:

Portaria Reitoria N°327 de 28 de setembro de 2021 - link de acesso:
https.//unilab.edu br/wp-content/uploads/2021/10/PORTARIA-REITORIA-No-327-
DE-28-DE-SETEMBRO-DE-2021 pdf

4 - Reconducao da Ouvidora:

Resolucao CONSUNI N°150 de 19 de agosto de 2024 - link de
acesso:https:/unilab.edu.br/wp-content/uploads/2024/08/Resolucac-Consuni-
Unilab-no-150.pdf

5 - Relatorios anuais da Ouvidoria: Relatério Anual de Ouvidoria 2024
Relatdrios de Ouvidoria - link de acesso: https./unilab.edu.br/relatorios-do-
sistema-e-sic/

6 - Carta de Servicos ao Usuario:
Link de acesso: https:/Z/www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-da-integracao-
internacional-da-lusofonia-afro-brasileira



8- Mapeamento de processos da Ouvidoria:
Fluxogramas e Processos - link de acesso: https://unilab.edu.br/fluxos-ouvidoria/

9- Manual de procedimentos:
Em fase de elaboragao. Utilizamos os protocolos recomendados pela CGU para as
Ouvidorias

10- Caso ja tenha sido instituido na instituicao um Conselho de Usuarios dos
Servigos Publicos para acompanhamento da Ouvidoria/servigos, solicito copia do
ato de criacao/nomeacao dos membros desse Conselho, bem como qualquer
documento disponivel que descreva sua composicao e atribuicoes.

A Universidade da Integracao Nacional da Lusofonia Afro-Brasileira (Unilab), por
meio de sua Ouvidoria, cumprindo o que determina o Decreto n° 10.228, de 5 de
fevereiro de 2020, que

regula o funcionamento dos Conselhos de Usuarios dos Servicos Publicos no
ambito do Poder Executivo Federal, bem como em conformidade com as
orientacoes da Controladoria-Geral da

Uniao (CGU) esta implementando o Conselho de Usuarios da Unilab que participara
de avaliagoes dos servicos que constam na sua Carta de Servicos aos Usuarios.

Em tempo, sugerimos acesso a Pagina da Ouvidoria onde sao disponibilizados
documentos e informagoes relevantes do setor.

Por fim, informamos ainda que a Lei n° 12.527/11 prevé que podera ser interposto
recurse no prazo de 10 (dez) dias a contar do recebimento da resposta.

Permanecemos a disposicao.

Atenciosamente,

Quvidoria - UNILAB
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Anexo Resposta Pesquisa de Satisfagao do Usuario - CGU xls 012MB »?

Exibir 10 v 1-1de litens Pagina 1 v

~  Pedido de Acesso a Informacgao detalhado

Numero de protocolo Tipo

23546.101558/2025-14 Acesso a Informagao (Informacao
Publica)

Esfera Orgéo destinatario

Federal UNILAB - Universidade da Integracao

Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira

Resumo

Pedido de acesso a informacgao - Documentos referentes a Ouvidoria

Fale aqui (teor)

Com base no que dispoe a Lei de Acesso a Informacao (Lei Federal n® 12.527/201D),
venho respeitosamente solicitar acesso aos seguintes documentos e informagoes
relacionadas a Ouvidoria dessa instituicao:

Ato normativo de criacao/regulamentacao da Cuvidoria:

Solicito copia do documento oficial que instituiu a Ouvidoria no ambito da instituicao
(por exemplo, lei, decreto, resolugao ou portaria de criagao da Ouvidoria, incluindo
eventuais alteracoes posteriores).

Regimento Interno da Cuvidoria:

Copia do regimento interno vigente da Quvidoria (ou norma equivalente que
estabeleca as atribui¢oes, funcionamento e procedimentos internos da unidade), caso
haja um documento especifico.

Nomeacac do Ouvidor atual:

Copia do ato de nomeacao ou designacac do atual Ouvidor/Ouvidora (exemplo:
portaria de nomeagao em vigor), bem como, se aplicavel, da portaria de reconducao
ou designagao de mandato, caso o cargo seja mandatado.

Relatorios anuais da Ouvidoria:

Copia dos relatorios anuais de gestao/atividades da Ouvidoria referentes aos ultimos
dois anos disponiveis (por exemplo, anos de 2022 e 2023), contendo o balango das
manifestagoes recebidas e demais informagoes exigidas.



Pesquisa de satisfacao dos usuarios:

Caso a Ouvidoria realize pesquisa de satisfagao dos usuarios, solicito copia do ultimo
questionario/formulario utilizado e, se houver, o relatério ou resultado consolidado da
pesqguisa mais recente.

Mapeamento de processos da Ouvidoria;

Caso exista, fornecer copia de documentos que contenham o mapeamento de
processos, fluxogramas ou procedimentos operacionais padronizados da Ouvidoria
(referentes ao atendimento e tratamento de manifestacoes).

Manual de procedimentos:

Caso a Ouvidoria possua manual, guia de atendimento ou outro documento interno
contendo orientacdes e normas de procedimento para o tratamento das
manifestacoes, solicito uma copia desse documento.

Conselho de Usuarios (Lei 13.460/2017):

Caso ja tenha sido instituido na instituicao um Conselho de Usuarios dos Servicos
Publicos para acompanhamento da Ouvidoria/servicos, solicito copia do ato de
criacao/nomeacgao dos membros desse Conselho, bem como qualquer documento
disponivel que descreva sua composicao e atribuicoes.

" Gostaria de destacar que, se algum dos documentos ou informacoes solicitados ja
estiver disponivel em transparéncia ativa (por exemplo, no site oficial da instituicao ou
em portal de dados abertos), e suficiente informar na resposta o respectivo link onde
possamos acessar diretamente o conteudo, em vez de enviar o arquivo. Isso agiliza e
simplifica o atendimento do pedido.

Por fim, agradeco antecipadamente a atengao e coloco-me a disposicao para
esclarecimentos adicionais que se facam necessarios.

Servigo

Assunto Subassunto

Estudos e Pesquisas Dados/informacoes para pesquisa
Tag

Data de cadastro Prazo de atendimento

10/09/2025 30/09/2025

Situacao atual

Concluida

Registrado por Modo de resposta
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~  Anexos

Anexos do pedido de acesso a informagao

Origem

Anexo Resposta

Exibir 10 ™

Nome

Pesquisa de Satisfagdo do Usuario - CGU xls

1-1de litens

~ Historico de Acoes

Data/Hora

10/09/2025
13:36

15/08/2025
08:11

16/09/2025
15:39

Exibir 10 v

Acdao

Cadastro

Alteracao

Registro
Resposta

1-3 de 3 itens

Encaminhamentos

Nao foram encontrados registros.

Prorrogagdes

Responsavel

Pagina

FRANCISCO FELIPE

SANTOS RIBEIRO

Orgao

Orgao

Pagina

012MB »?

Informacdes
adicionais

Registro dos dados da
manifestacao

Alteragao do
subassunto da
manifestacao

Resposta Conclusiva

1 v
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ANEXO C - COMPROVANTES DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
ENVIADOS AS IFES E A CGU

C.1 - Comprovantes dos pedidos de informac¢oes documentais enviados as IFES

Periodo de envio: 10 set. 2025

Destinatarios: IFCE, UFC, UFCA e UNILAB

Finalidade: obtencao das informagdes documentais descritas no Apéndice B

Respeonder
pesquisa

Responder
pesquisa

Responder
pesquisa

Respeonder
pesquisa

Numero

23546.101558/2025-14 4

23546.101555/2025-72 (4

23546.101554/2025-28 4

23546.101552/2025-39 4

Tipo

Acessoa
Informacéo

Acesso a
Infermacéo

Acessoa
Informacéo

Acessoa
Informacéo

Orgdo
Destinatario

UNILAB -
Universidade
da
Integracéde
Internacional
da Lusofonia
Afro-
Brasileira

UFC -
Universidade
Federal do
Ceara

IFCE -
Instituto
Federal de
Educacdo,
Ciénciae
Tecnologia
do Ceara

UFCA -
Universidade
Federal do
Cariri

Assunto

Estudos e
Pesquisas

Estudos e
Pesquisas

Estudos e
Pesquisas

Estudos e
Pesquisas

Cadastro

10/09/2025

10/09/2025

10/09/2025

10/09/2025

Prazo

30/09/2025

30/09/2025

10/10/2025

30/09/2025

Situacéo

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida



C.2 - Comprovantes dos pedidos referentes ao questionario enviado as IFES

Periodo de envio: 10 set. 2025

Destinatarios: IFCE, UFC, UFCA ¢ UNILAB
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Finalidade: encaminhamento do questionario institucional aplicado as ouvidorias, conforme

instrumento apresentado no Apéndice A.

Agoes

Responder
pesquisa

Responder
pesquisa

Responder
pesquisa

Responder
pesquisa

Numero

23546.101633/2025-39 (5

23546.101632/2025-94 4

23546.101630/2025-03 (4

23546.101628/2025-26 [

Tipo

Acessoa
Informacao

Acessoa
Informacéo

Acessoa
Informacéo

Acessoa
Informacéao

érg&u
Destinatario

UNILAB -
Universidade
da Integracéao
Internacional
da Lusofonia
Afro-Brasileira

UFC -
Universidade
Federal do
Ceara

IFCE -
Instituto
Federalde
Educacéo,
Ciéncia e
Tecnologia do
Ceara

UFCA-
Universidade
Federal do
Cariri

Assunto

Estudos e
Pesquisas

Estudos e
Pesquisas

Estudos e
Pesquisas

Estudos e
Pesquisas

Cadastro

10/09/2025

10/09/2025

10/09/2025

10/09/2025

Prazo

30/08/2025

30/09/2025

10/10/2025

30/09/2025

Situagao

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida
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C.3 - Comprovantes dos pedidos relativos as planilhas de autodiagnostico e aos

resultados do 2° ciclo do MMOuP
Periodo de envio: 6 dez. 2025
Destinatarios: IFCE, UFC, UFCA, UNILAB e Controladoria-Geral da Unido (CGU)

Finalidade: obten¢ao das planilhas de autodiagndstico das ouvidorias das IFES pesquisadas,
bem como dos resultados do 2° ciclo de avaliacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuP), incluindo os dados consolidados das instituicdes analisadas e os registros

complementares solicitados a CGU.

Orgéu

Acées Numero fhno Destinatério

Assunto Cadastro Prazo Situagao

UNILAB -
Universidade
Responder 23546.139396,/2025-89 (7 Acesso a_ da Integragéo Controle
pesquisa Informacao Internacional Social
da Lusofonia

Afro-Brasileira

06/12/2025 29/12/2025 Concluida

UFC -
Responder 23546.139395/2025-34 (7 Acessoa Universidade Centrole 06/12/2025 08/01/2026 Concluida
pesquisa Informacéo Federal do Social

Ceara

UFCA-
Respond A Universidad Control
ssponcer 23546.139394/2025-90 [ cesso8 nusrsicace ontrote 06/12/2025 08/01/2026 Concluida
pesquisa Informacao Federaldo Social

Cariri

IFCE -
Institute
Responder Acessoa Federal dz Coentrole
por 23546.139393/2025-45 4 . Educacéao. 06/12/2025 08/01/2026 Concluida
pesquisa Informacéo . Social
Ciéncia e
Tecnologia do
Ceara

CauU -
Responder 00106.021937/2025-05 (7 Acessoa Controlacioria- Controle 06/12/2025 20/12/2025 Concluida
pesquisa Informacéo Geral da Social

Unido

CGU -
Responder 00106.021936/2025-52 (4 Acessoa Controlacioria- Centrole 06/12/2025 29/12/2025 Concluida
pesquisa Informacéo Geral da Social

Unido



UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE ADMINISTRACAO PUBLICA E GESTAO SOCIAL

ANEXO
DECLARACAO

Declaro para os devidos fins que este Trabalho de Conclusdo de Curso
(Monografia/Tese/Dissertacdo), escrito sob minha orientagdo, estd em versdo final, de
acordo com as solicitacdes realizadas pela banca examinadora.

Informo também que procedi a revisdo final do texto, constatando que atende as
especificagdes das normas da ABNT para apresentacdo de trabalhos académicos da UFCA,
no que diz respeito ao conteldo e a formatacao.

Juazeiro do Norte - Ce, 06 de abril de 2026

Documento assinado digitalmente

ub POLLIANA DE LUNA NUNES BARRETO
g Data: 06/04/2026 14:33:11-0300

verifique em https:/fvalidar.iti.gov.br

Polliana Luna de Nunes Barreto
Universidade Federal do Cariri
Matricula SIAPE n. 2656451



	1 ​INTRODUÇÃO 
	2 ​REFERENCIAL TEÓRICO 
	2.1 Evolução Histórica das Ouvidorias no Brasil 
	2.2 A função das Ouvidorias nas Instituições de Ensino Superior 
	2.3 Marco legal e normativo das ouvidorias públicas: fundamentos, evolução e diretrizes atuais 
	Figura 1 - Linha do tempo do marco normativo das ouvidorias públicas e dos direitos dos usuários no Brasil (1988–2024) 
	Fonte: elaborado pelo autor (2026). 


	2.4 Mapeamento de Processos e Gestão por Processos nas Ouvidorias 
	2.5 Transparência e Controle Social 
	2.6 Governança e Maturidade Institucional 
	2.7 Impacto social e resultados esperados 
	2.8 Integração dos Conceitos 

	3 ​METODOLOGIA 
	Figura 2 - Desenho metodológico do estudo: frentes de coleta, triangulação e síntese comparativa 
	 
	Fonte: elaborado pelo autor (2026). 

	 
	Quadro 1 - Matriz de triangulação analítica dos itens críticos da pesquisa 
	Quadro 2 - Operacionalização analítica da pesquisa 

	4 ​RESULTADOS E DISCUSSÃO 
	4.1 Institucionalização, locus organizacional e condições básicas de funcionamento 
	Quadro 3 - Síntese comparativa da institucionalização e das condições básicas de funcionamento das ouvidorias das IFES cearenses 

	4.2 Aderência às diretrizes da Portaria Normativa CGU nº 116/2024: processos, transparência, acessibilidade e participação social 
	Quadro 4 - Aderência normativa por dimensão analítica 
	Tabela 1 - Indicadores operacionais selecionados das ouvidorias ​(janela de consulta 18/03/2024 a 18/03/2025) 

	4.3 O MMOuP como lente de análise comparativa 
	 
	Tabela 2 - Pontuações das IFES cearenses no 2º ciclo do MMOuP 
	Figura 3 - Comparativo (gráfico radar) das IFES cearenses por dimensão do MMOuP ​(Estruturante, Essencial e Prospectiva) 
	Figura 4 - Maturidade geral das ouvidorias das IFES cearenses e média nacional das IFES participantes do 2º ciclo do MMOuP 
	Figura 5 - Comparativo (gráfico de barras) das IFES cearenses por dimensão do MMOuP e média nacional 
	Figura 6 - Elementos críticos selecionados do MMOuP nas IFES cearenses 

	4.4 Autoavaliação, evidência documental e avaliação externa: convergências e dissonâncias 
	Quadro 5 - Triangulação entre autoavaliação, evidência documental e leitura analítica 

	4.5 Síntese interpretativa por instituição 
	4.6 Direções de aprimoramento à luz dos achados e do MMOuP 
	Quadro 6 - Prioridades analíticas de aprimoramento por instituição 


	5 ​CONSIDERAÇÕES FINAIS 
	REFERÊNCIAS 
	APÊNDICE A - Questionário para responsáveis pelas ouvidorias 
	 

	APÊNDICE B - Solicitação de informação pública às ouvidorias 
	ANEXO A  –  RESPOSTAS INSTITUCIONAIS AO APÊNDICE A 
	 
	A.1 - UFCA 
	A.2 - IFCE​​ 
	A.3 - UFC​ 
	A.4 - UNILAB​​ 
	 

	ANEXO B   –  RESPOSTAS INSTITUCIONAIS AO APÊNDICE B 
	B.1 - UFCA 
	B.2 - IFCE​ 
	B.3 - UFC​ 
	B.4 - UNILAB 

	ANEXO C  –  COMPROVANTES DOS PEDIDOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO ENVIADOS ÀS IFES E À CGU 
	C.1 - Comprovantes dos pedidos de informações documentais enviados às IFES 
	C.2 - Comprovantes dos pedidos referentes ao questionário enviado às IFES 
	C.3 - Comprovantes dos pedidos relativos às planilhas de autodiagnóstico e aos resultados do 2º ciclo do MMOuP 


		2026-04-06T14:33:11-0300




