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1- EXPEDIENTE

Direcao Superior: Reitor: Carlos Kleber Nascimento de Oliveira
Vice-Reitora: Maria do Socorro Vieira Lopes

Ouvidor: Durval Mendes Neto

Equipe Ouvidoria: Ainda nao possui.

2-INTRODUGAO

A Universidade Regional do Cariri — URCA, criada pela Lei n® 11.191, de 09 de junho
de 1986, publicada no Diario Oficial do Estado do dia 16 do mesmo més e ano, € uma
instituicdo estadual de ensino superior, constituida como autarquia educacional de
regime especial, vinculada a Secretaria de Educacgao do Estado do Ceara, com sede e
foro na cidade do Crato. Goza a Universidade de autonomia didatico-cientifica,
disciplinar, administrativa e financeira, na forma da legislacdo federal que rege o
ensino superior, da lei de sua criagéo.

A Universidade tem como finalidades principais as seguintes: | - Ministrar o ensino
superior, abrangendo a pesquisa, 0 desenvolvimento das ciéncias, das letras e das
artes e a formacao de profissionais de nivel universitario; Il - Estender as comunidades
da regido do Cariri, sob a forma de cursos e servicos especiais, as atividades de
ensino e os resultados da pesquisa que Ihe sao inerentes; |ll — Realizar e patrocinar
atividades reclamadas pela politica de desenvolvimento do Estado do Ceara e atender
as exigéncias desta, no campo da cultura humanistica e da tecnologia; IV — Contribuir
para o progresso humano em geral, na elaboragcdo, ampliagdo e transmissao de
conhecimentos.

Apresentamos o relatorio completo e estruturado nos termos especificados pela
CGE, produzido pela Ouvidoria da URCA. Os dados (relatérios) foram gerados via
Ceara Transparente no dia 05.01.2026. Acredita-se que as informacoes, estatisticas
e andlises aqui contidas sejam de fundamental importancia para melhoria do
funcionamento da URCA. Cabe a Gestdo Superior fazer uma leitura atenciosa e
utilizar-se deste como instrumento de planejamento e gestdo. O quantitativo de
manifestagbes por tipo e por unidade administrativa, a frequéncia de reclamagdes,

de demanda por servigos, de denuncias e de criticas representam um instrumento
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valioso para conhecimento de problemas e corre¢cao de trajetorias por parte da
Administracao Superior da URCA.

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra em estruturagdo, funcionando com o
Ouvidor Titular. Seu espaco fisico exclusivo de funcionamento ainda nao foi definido,
bem como a adequacao de equipamentos e equipe de trabalho. A Reitoria da URCA
tem procurado seguir as recomendagdes da CGE nesse sentido, inclusive
destacando o papel da Ouvidoria no processo da vida da Universidade. A atual
Gestdo Superior da URCA foi empossada em 01 de julho de 2023 e tem se
empenhado, com envolvimento direto do Gabinete da Reitoria, em continuar
resolvendo as demandas da Ouvidoria.

Cabe destacar que a Ouvidoria ainda carece do devido reconhecimento por parte de
algumas unidades administrativas que compdem a instituigdo. Muitos dos
encaminhamentos ainda n&o sao respondidos dentro dos prazos e se faz necessario
mais esforcos do Ouvidor e da Reitoria para as respostas das manifestacdes
formuladas, ainda que sejam relativamente simples. Acreditamos que esse
reconhecimento esteja surgindo paulatinamente.

Para ter o seu desempenho melhorado, a Ouvidoria da URCA necessita de mais
servidores para compor sua equipe, juntamente com o Ouvidor Titular, e este seja
exclusivo para esta funcdo tdo importante. A sustentacdo e funcionamento da
Ouvidoria, inclusive melhorando o tempo de resposta das manifestacdes, tem como
responsavel o Ouvidor Titular o servidor Durval Mendes Neto, nomeado no dia 27 de
dezembro de 2018, através da Portaria n°® 608/2018-GR, que exerce também a
funcdo de Gerente de Suporte no Departamento de Tecnologia da Informagéo - DTI,
€ que mesmo assim, tem colaborado efetivamente para o bom funcionamento da
Ouvidoria.

Legislagdo do Sistema de Estadual de Ouvidoria:

e Lei Nacional n® 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico);

e Decreto n° 33.485/2020 (Regulamentagao do Sistema de Ouvidoria)

e Decreto n°® 36.492/2025 (Protegao ao Denunciante)

¢ Instrugdo Normativa n° 01/2020 (Operacionalizagdo da Regulamentacgao)

e Instrugdo Normativa n° 02/2023 (Tratamento de Denuncias)

e Instrucdo Normativa n° 01/2025 (Cddigo de Etica do Ouvidor)

e Portaria n°® 07/2025 (Avaliagdo de Desempenho)



3- OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentacdo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e
qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
com demonstrativos graficos, analise e comparagdes com os resultados de periodos

anteriores.

3.1 - Total de Manifestag6es do Periodo’

O Gréfico 1, abaixo, mostra o quantitativo das manifestagcdes entre os anos de 2017
e 2025. De 2017 para 2018 um decréscimo de 51 manifestagdes, representando -
29,31%. Entre os anos de 2018 para 2019, um levissimo acréscimo de 8
manifestagdes representando um percentual de apenas 6,5%. Entre anos de 2019
para 2020 teve uma baixa de 19 manifestag¢des, representando um percentual de -
14,5%. De 2020 a 2021, acréscimo de apenas 1 manifestacéo, representando um
percentual de 0,57%. Entre os anos de 2021 e 2022, houve uma queda, para
menos, de 16 manifestacdes, representando um percentual de 9,14%. De 2022 para
2023 houve um acréscimo consideravel 55 manifestagdes, percentual de 34.59%. De
2023 para 2024, houve uma pequena queda do numero de manifestagdes, 6 a
menos, representando um percentual de 2.80%. De 2024 a 2025, houve um
acréscimo na quantidade de 127 manifestacdes, representando um percentual de
61,05%.

Durante todos esses anos, houve uma mudanga no quadro de funcionarios da
Ouvidoria, antes funcionava com um Ouvidor Titular e um Substituto. De 2019 a
2025, somente o Ouvidor Setorial Durval Mendes Neto, como unico componente. E
valido destacar que a falta de uma equipe de trabalho tem influenciado
principalmente nas cobrancas de respostas das manifestagdes e na atualizagao de

dados para direcionamento das manifestacdes aos setores competentes.

" Todos os dados foram coletados no portal Ceara Transparente, Ouvidoria Digital — menu Relatérios e Estatisticas
(Relatdrios e estatisticas - Ceara Transparente (cearatransparente.ce.gov.br) na seguinte data: 05.01.2026.



https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Grafico 1 - Manifestagoes por Ano (2017 a 2025)
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Fonte: Ouvidoria Digital

O Grafico 2, abaixo, representa os quantitativos de manifestagcbes mensais de 2025,
mostrando pequenas oscilagdes nas quantidades. Nos meses de janeiro até abril,
verificamos oscilagdes significativas, devido a algumas atividades ocorridas na
universidade. Nos demais meses as quantidades das manifestacées vao aumentado
gradativamente devido a volta das atividades consideradas normais, pois a maioria

dos manifestantes que recorrem a Ouvidoria da URCA é composta de alunos.

Logo em seguida, no Grafico 3, apresentamos um comparativo das quantidades de
manifestagbes (més a més) entre os anos de 2024 e 2025. Acreditamos que as
quantidades oscilaram consideravelmente também devido as atividades ocorridas na
universidade (férias, atividades de extensdo, avaliagbes etc.). A principal fonte de

entrada das manifestacdes ainda € a internet.



Grafico 2 - Manifestacoes Mensais
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Grafico 3 - Quantitativo de Manifestagcoes Mensais
comparando os anos de 2024 e 2025
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Fonte: Ouvidoria Digital

3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

TABELA 1: MEIO DE ENTRADA

MEIOS 2024 2025 VARIAGAO

Telefone 155 10 13 30%
Internet 185 258 39.45%



Presencial 0 0 0
Ceara App 0 0 0
Telefone Fixo 0 0 0
E-mail 8 61 662.5%
Cidadao on-line Chat 1 3 200%
Facebook 0 0 0
Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 0 0
Cidadao on-line - Telegram 0 0 0

Fonte: Ouvidoria Digital

A Tabela 1 mostra os meios que o cidadao utilizou para entrar em contato com a
Ouvidoria da URCA. Observa-se que a internet, que era importante em 2024,
aumentou bastante em 2025, continuando como o meio mais frequente de
manifestagcbes da comunidade académica, de 185 manifestagbes aumentou
consideravelmente para 258 manifestagdes. Em segundo lugar o outro meio de
entrada mais utilizado pela comunidade em 2025 foi o e-mail que aumentou muito,
de 8 manifestacdes para 61. O telefone 155 teve um leve aumento em 2025, de 1
para 3 manifestacdes, ressalta-se que esse €& um servigo geral da Ouvidoria

Estadual.

3.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

TABELA 2: TIPOLOGIA DE MANIFESTAGOES

TIPOS 2024 2025 VARIAGCAO%
Reclamacgao 100 164 64%
Solicitagao 46 78 69.56%
Denuncia 58 89 53.44%
Sugestao 0 1 0
Elogio 0 3 0

Fonte: Ouvidoria Digital



A Tabela 2 compara os tipos de manifestagdes entre 2024 e 2025. Em termos
absolutos, o tipo mais frequente de manifestagcao ainda € a reclamacgao. Esta, com
um total de 100 manifestagées em 2024 aumentou para 164 em 2025, ocasionando
com um acréscimo de 64%. Destacamos um aumento consideravel das
manifestacdes de solicitacdo de 46 para 78, acréscimo de 69,56%, como também
um aumento nas de denuncia de 58 para 89 variacado, esta que representa um
percentual de 53,44%, isso de 2024 para 2025, o que ainda revela a confianca da
populagdo em usar a Ouvidoria como importante instrumento de apoio a

comunidade.

3.4 — Manifestagoes por Tipo/Assunto

TABELA 3: TIPOLOGIA/ASSUNTO

TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Concurso Publico/Selegéao 06
Reclamagao Conduta Inadequada de Professor 04
Insatisfagcdo com os Servigos Prestados pelo Orgao 04
Conduta Inadequada de Professor 06
Denuncia Concurso Publico/Selegao 05
Assédio Sexual 03
Concurso Publico/Selegao 07
Solicitagao Sites Institucionais 03
Conduta Inadequada de Professor 02
Sugestao Cursos Ofertados pela Universidade 01
Elogio Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 01

Fonte: Ouvidoria Digital

A Tabela 3 retrata os tipos de manifestacdes detalhados por assunto no ano de 2025
na URCA. Destaca-se o numero de Reclamagdes relacionadas ao Concurso
Publico/Selecao, servira para que a Gestdo Superior olhe com mais atencéo e a
Universidade tome alguma providéncia para melhor atender a Comunidade
Académica. O assunto Conduta Inadequada de Professor também merece atencao,

pois aparece em segundo lugar no tipo Reclamacéo e em primeiro no tipo Denuncia.



3.5 — Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto

A Tabela 4, abaixo, retrata os tipos de manifestagcdes detalhados por Assunto/Sub-

Assunto no ano de 2025 na URCA. Destaca-se o numero de reclamacodes

relacionadas ao assunto: Estrutura e Funcionamento de Orgdo/entidade, sub-

assunto: Necessidade de Manutencao e Reforma com um total de 31 manifestacoes,

representando 9,25% do total anual.

TABELA 4: ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

ASSUNTOS

Concurso Publico/Selegao

Conduta Inadequada de
Professor

Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador

Estrutura e
Euncionamento de
Orgaol/entidade

Vestibular

Insatisfagao com o
Servigos Prestados pelo
Orgao

Assédio Sexual

Conduta Inadequada de

ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS

Irregularidades no Processo

Insatisfacdo Com a Comissao Organizadora
Realizagdo de Concurso/Selecao
Insatisfacdo com a Metodologia
Constrangimento a Aluno

Nao Cumprimento de Horario

Abuso de Autoridade

Ato Indisciplinar ou Insubordinagao

Nao Cumprimento de Horario de Trabalho
Necessidade de Manutencéo e Reforma
Equipamentos com Defeito/Sucateado
Estrutura Fisica

Orientacdes e Procedimentos sobre o Edital
Interposi¢cao de Recursos

Irregularidades na Banca

Demora no Atendimento

Desorganizagéo

Atendimento Inadequado por Prestador de
Servigcos

Comentarios Sexuais
Violéncia Sexual
Abordagem Constrangedora

Agressao a Aluno

TOTAL

11
11

A =2 NN DN



Aluno N&o Cumprimento de Normas Internas 3

Danos ao Patriménio/Conturbacao ao
Ambiente

Tratamento Indevido com Colegas/Alunos
Conduta Inadequada de
Professor/Servidor

8
Nao Cumprimento de Horario 2
Acumulo Indevido de Cargo 1
Ataques a Vida Pessoal 7

Divulgacdo de Rumores e Comentarios

Assédio Moral 8
Maliciosos

Violéncia Verbal 1

Fonte: Ouvidoria Digital

Em segundo lugar no quadro esta o assunto: Insatisfagdo com o Servigos Prestados
pelo Orgao, sub-assunto: Demora no Atendimento, com um total de 18 (5,37%). Em
terceiro lugar aparece o assunto: Concurso Publico/Sele¢do, sub-assunto:
Irregularidades no Processo, quantidade de 11, representando um percentual de
3,28%. Este conjunto de informacgdes representa um elemento importante para os
gestores da URCA, pois retratam a existéncia de alguns problemas relevantes de
atendimentos e condutas por parte de seus funcionarios ou alguns setores em
relagdo a comunidade académica, problema que exige medidas e politicas
institucionais tanto no ambito das relagcbes humanas quanto no de adverténcias e

sancgoes.

3.6 — Manifestagoes por Tipo de Servigo

A Tabela 5 (abaixo) representa as manifestagbes por Tipo de Servico do ano de
2025 na URCA. Destaca-se a opc¢ao na classificacdo das manifestagdes do sistema
como “Nao se Aplica” com um total de 301, representando um percentual de 89,85%
das manifestagdes. Em seguida os tipos de servigos: Cursinho Pré-Vestibular
PREVEST/URCA com um total de 11, representando 3,28% do total, Mestrado
Académico com 11 (3,28%), Vestibular da Universidade Regional do Cariri (URCA),
9 (2,68%) e Participacédo de Cursos de Pds-graduagéo Lato Sensu Com 3 (0,89%).
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TABELA 5: TIPO DE SERVICO

PROGRAMAS TOTAL
Opcao de classificacdo no sistema: Nao se Aplica 301
Cursinho Pré-Vestibular PREVEST/URCA 11
Mestrado Académico 11

Vestibular da Universidade Regional do Cariri (URCA)

Participacao de Cursos de Pds-Graduagao Lato Sensu

Fonte: Ouvidoria Digital

3.7 — Manifestagoes por Programa Orgamentario

TABELA 6: PROGRAMAS ORGAMENTARIOS
PROGRAMA TOTAL

Desenvolvimento Integral da Educagao Superior 335

Fonte: Ouvidoria Digital

A Tabela 6 representa as manifestagbes por Programa Orgamentario do ano de
2025 na URCA. Destaca-se como unico, o programa or¢gamentario Desenvolvimento
Integral da Educacao Superior, com um total de 335, representando um percentual

de 100% das manifestagdes.

3.8 — Manifestagoes por Unidades Internas

TABELA 7: UNIDADES INTERNAS

UNIDADES TOTAL
Unidade Descentralizada de Iguatu — UDI 79
Centro de Ciéncias Bioldgicas e da Saude 56
Comisséao Executiva do Vestibular 25
Pré-Reitoria de Ensino e Graduacéao 25
Departamento de Tecnologia da Informagao 21

Centro de Estudos Sociais Aplicados 18
11



Centro de Ciéncias e Tecnologia 14

Divisdo de Pessoal 13
Pro-Reitoria de Extensao 13
Pré-Reitoria de Pés-Graduacéao e Pesquisa 10

Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis

Chefia de Gabinete da Reitoria

Centro de Educacgao

Mestrado Académico em Enfermagem
Mestrado em Educacéao

Unidade Descentralizada de Campos Sales
Mestrado em Diversidade Biologica e Recursos Naturais
Comissao de Heteroidentificacéo

Mestrado Profissional em Geografia
Ouvidoria

Centro de Humanidades

Unidade Descentralizada de Campos Sales

= =2 =2 NN DN W A~ o000 01 N ©

Universidade Aberta do Brasil

Fonte: Ouvidoria Digital

A tabela 7 representa as Manifestagdes por Unidades Internas do ano de 2025 na
URCA. Continua se destacando com 79 manifestacbes, representando um
percentual de 23,58%, a Unidade Descentralizada de Iguatu, a que mais recebeu
manifestacbes através da Ouvidoria. Em seguida vem o Centro de Ciéncias
Biologicas e da Saude, com 56, 16,71%, em seguida vém a Comissao Executiva do
Vestibular e a Pré-Reitoria de Ensino e Graduagcdo com 25 manifestagdes cada,
representando 7,46,17% (cada uma). O Departamento de Tecnologia da Informagao
com 21, representando 6,26%, o Centro de Estudos Sociais e Aplicados 18, 5,37%,
o Centro de Ciéncias e Tecnologia com 14, 4,17%, a Divisdo de Pessoal e a Pro-
Reitoria de Extensdo com 13 (cada) representando 3,88% (cada), Pré-Reitoria de
Pdés-Graduacao e Pesquisa com 10 manifestagcdes e percentual de 2,98%, a Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis com 9 manifestacdes, representando 2,68%, a
Chefia de Gabinete da Reitoria com 7 manifestagdes, representando um percentual
de 2,08%, empatados estdo o Centro de Educacgdo, o Mestrado Académico em
Enfermagem e o Mestrado em Educacdo com 5 manifestagbes cada, representando
percentuais de 1,49% cada. Em seguida vem o Mestrado em Diversidade Bioldgica

e Recursos Naturais com 3 manifestacdes, 0,89%. Empatadas com 2 manifestacdes
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cada, as unidades Comissdo de Heteroidentificagdo, Mestrado Profissional em
Geografia e Ouvidoria, representando percentuais de 0,59% cada. As trés ultimas,
também empatadas com apenas 1 manifestacdo cada, o Centro de Humanidades, a
Unidade Descentralizada de Campos Sales e a Universidade Aberta do Brasil,

representando cada uma, um percentual de 0,29%.

3.9 — Manifestagoes por Municipios

TABELA 8: MUNICIPIOS

MUNICIPIO 2024 2025
Indefinido 109 228
Crato Be 27
Juazeiro do Norte 24 20
Iguatu 9 19
Fortaleza 11 7
Brejo Santo - 7

Fonte: Ouvidoria Digital

A Tabela 8 demonstra o quantitativo de manifestacido por municipio para o ano de
2024 em relagédo a 2025. Alguns municipios com area de atuagado da URCA, exceto
Fortaleza. Ressaltamos no ano de 2025, em primeiro lugar, em quantidade de
manifestagdes, os municipios sem identificagao (indefinidos) que sao referentes as
manifestacbes andnimas e que sdo contabilizados, com 228 manifestacées, de um
total geral de 335, representando 68,05%. Em segundo lugar apresenta o Crato com
27 manifestagdes representando 8,05% do total. Em terceiro, Juazeiro do Norte com
20 (5,97%), Iguatu com 19 (5,67%), Fortaleza e Brejo Santo com um total de 7
manifestagdes cada (2,08%). Importante destacar a grande variagdo de quantitativo
nos municipios indefinidos (manifestagdes andnimas). Contudo, acreditamos que os
manifestantes reconheceram o papel da Ouvidoria como instrumento de

reivindicagoes.
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestao
da Qualidade da CGE sao:
> Indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo — indice: 94%

> indice de Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 67%

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestacbes de Ouvidoria € regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas
em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo

prorrogado.

TABELA 9: RESOLUBILIDADE/DETALHAMENTO POR SITUAGAO

_ QUANTIDAQE DE QUANTIDAQE DE
SITUACAO MANIFESTACOES EM MANIFESTACOES EM
2024 2025
Manifestagoes
Finalizadas no Prazo 74 107
Manifestagoes
Finalizadas fora do 70 171

Prazo

Manifestacoes
Pendentes no prazo 0 6
(nao concluidas)

Manifestacoes
Pendentes fora prazo 60 51
(ndo concluidas)

Total 204 335

Fonte: Ouvidoria Digital

Como mostra a Tabela 9, as manifestagdes finalizadas dentro do prazo aumentaram
consideravelmente de 74 para 107, representando um percentual de 44,59%. As

manifestagdes respondidas fora do prazo tiveram uma grande alta, de 70 para 171,
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percentual de 144,28%. Ainda carecemos de infraestrutura e de uma equipe para
cobrar dos setores as respostas dentro dos prazos estipulados. Vale ressaltar que,
por sermos uma universidade, € comum alguns setores mudarem as Chefias de
Departamentos e Coordenadores de Cursos, ocasionando muitos atrasos nas
respostas. No momento a Ouvidoria continua funcionando somente com um
componente, o Ouvidor Titular, mas a gestdo superior promete investir na

infraestrutura e criacao de equipe de trabalho.

TABELA 10: INDICE DE RESOLUBILIDADE

iNDICE DE iNDICE DE
SITUAGAO RESOLUBILIDADE RESOLUBILIDADE
EM 2024 EM 2025
Manifestagoes Finalizadas no Prazo 36,27% 31,94%
Manifestacoes Finalizadas fora do 34.31% 51.04%

Prazo

Fonte: Ouvidoria Digital

4.1.1 - Agées para melhoria do indice de resolubilidade

O envolvimento direto da Chefia de Gabinete da Reitoria continua sendo a principal
acgao, sobretudo intermediar junto aos membros da Gestdo Superior. O contato com
os Pro-Reitores, Diretores de Centro e de Unidades Descentralizadas, bem como,
através desses, com Chefes de Departamento, Divisbes e Coordenadores de Curso,
com o intuito de conseguir maior compromisso e celeridade as respostas. Ademais,
a URCA ainda trabalha para a composicdo de equipe para a Ouvidoria e da
destinagdo de espaco especifico para ela. A gestao superior esta trabalhando para

que isso acontega.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela 11: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2024 25 dias

Tempo Médio de Resposta 2025 37 dias

Fonte: Ouvidoria Digital

Como mostra a Tabela 11 acima, houve uma pequena baixa de rendimento no
tempo médio de respostas das manifestacbes de 2024 para 2025, aumentando de
25 para 37 dias. A Ouvidoria ainda estd com sem uma equipe para cobrar dos
setores as respostas das manifestagdes proximas dos prazos estipulados. A falta de
compromisso ainda continua. Vale destacar que, por ser uma universidade, a
maioria das manifestagcdes sao respondidas por professores que sao chefes de
departamentos e coordenadores de cursos, e ha muitas mudancas no quadro de

funcionarios e chefias nesses setores.

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdao da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo € disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de
forma espontdnea. O cidaddo também tem a mesma opcdo de participar por
telefone, onde a pesquisa também ¢é aplicada resposta pela Central de Atendimento
155.

4.2.1 indice Geral de Satisfagcao (Questiondrio principal)
Indicador de Satisfagao (67%)

TABELA 12: RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO
A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste

atendimento 3,61
B. Com o tempo de retorno da resposta 2,83
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 3,74
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,91
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Média 3,27
Indice de Satisfacio: 43,00%

Fonte: Ouvidoria Digital

De acordo com os resultados obtidos na Tabela 12 e dados comprovados na
Plataforma Ceara Transparente, a URCA teve indice de satisfacdo de 43%, deu uma
melhorada de 2024 para 2025, mas reconhecemos ser bem abaixo do padrao
minimo exigido que € de 67%. Ainda enfrentamos problemas de infraestrutura e
auséncia de uma equipe de trabalho. Mesmo com o apoio da Chefia de Gabinete da
Reitoria que se manteve presente para cobrar dos setores as respostas das
manifestagdes proximas dos prazos estipulados, a falta de compromisso de alguns

ainda continua.

4.2.2 — Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO

Antes de realizar esta manifestagcéo, vocé achava que a

qualidade do servigo de Ouvidoria era: e
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela

I 3,13
Ouvidoria foi:
indice de Expectativa: -11,08%

Fonte: Ouvidoria Digital

A alguns anos a URCA, que carece de espacos fisicos, vem prometendo investir
numa infraestrutura fisica para a Ouvidoria, como também a demora nas respostas
dos setores para ao cidaddo, acreditamos que sejam esses os motivos do indice de
Expectativa do Cidadao ter sido baixissimo, -11,08%. A gestdo superior promete
investir em 2026.

4.2.3 - Indice de Resolubilidade — Resolu¢dao da Demanda
na Visao do Cidadao

iNDICE DE RESOLUBILIDADE RESULTADO iNDICE

Sim 6 26,09%

17



Nao 10 43,48%

Parcialmente 7 30,43%

Fonte: Ouvidoria Digital

4.2.4 - Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas em 2024 15

Total de pesquisas respondidas em 2025 23

Fonte: Ouvidoria Digital

4.2.5 - Agbes para melhoria do indice de satisfagao

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra sem infraestrutura fisica e equipe para
atender as demandas, o que levaram a nao atingir o indice de satisfacdo. No tocante
as acoes de melhorias para este indicador, foi cadastrado no sistema AVIA, o Plano
de Acado 2673 do MacroPasf 873 (873.4402.2673), da Reitoria, cobrando respostas
das chefias sobre das manifestacbes da Ouvidoria em atraso, para que respondam
dentro dos prazos, mesmo havendo algumas mudancas no quadro (chefias de

departamentos e coordenagdes de cursos).

5- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Reclamacgao
e Concurso Publico/Selegcao
e Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Orgao

e Conduta Inadequada de Professor

Solicitagao
e Concurso Publico/Selegcao
e Sites Institucionais

¢ Conduta Inadequada de Professor
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Denuncia
e Conduta Inadequada de Professor
e Concurso Publico/Selegcao

e Assédio Sexual

Sugestao

e Cursos Ofertados pela Universidade

Elogio

e Elogio ao Servidor Publico/Colaborador

Este sumario das principais manifestagcbes registradas em 2025 pode e deve servir
para a tomada de decisdes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Ouvidoria
através deste relatério, apresenta a Reitoria as principais manifestacdes para analise
e posterior proposi¢cdo de politicas, no maximo registrar as manifestacdes e os
setores relacionados. E importante ressaltar que ndo cabe a Ouvidoria propor
procedimentos e medidas de politica, o que cabe fundamentalmente a Reitoria e
Gestores da URCA.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Apresentamos alguns pontos recorrentes no ano de 2025, dentre eles dois
chamaram atengdo por ter sido citado em trés motivos: Conduta Inadequada de
Professor e Concurso Publico/Selegao. Sugerimos que seja dada a devida atencao
por parte dos Gestores maiores da URCA para trabalharmos no sentido de

minimizar.

5.3 - Providéncias adotadas pelo ()rgﬁo/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A apuragdo detalhada, envolvendo todos os atores de direito, € a primeira

providéncia adotada para fins de garantia dos direitos albergados na legislagao, para

ambas as partes. Ato continuo, em sendo a apuracao positiva para o fato descrito,

aplicam-se as penas disciplinares previstas no Art. 114 do Regimento Geral da

Universidade Regional do Cariri. O acompanhamento dos processos administrativos
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e pedagogicos, com a devida responsabilizagdo, tem sido indicado para todos os

orgaos internos da IES para fins de coibir eventuais reincidéncias.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA — TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUCOES COLETIVAS

O acompanhamento mais sistematico dos trabalhos da Ouvidoria, por parte da
Gestdo Superior, mais precisamente, Reitor e Chefe de Gabinete, tem
proporcionado uma mudanga gradual na cultura universitaria, especialmente nos
orgaos de comando. A cobranca por respostas dentro do prazo e fundamentada,
tem contribuido, paulatinamente, no sentido de reduzir o tempo de espera por
resposta, com a consequente adequagao aos prazos legais. Além disso, € possivel

vislumbrar a formagao de uma equipe para o ano de 2026.

7 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

O relatério aqui apresentado precisa ter um alcance maior que a Reitoria, nao
somente como instrumento de gestao, mas, inclusive, para mostrar a importancia da
Ouvidoria as unidades administrativas da URCA. Para que esta Ouvidoria possa
desempenhar suas atividades devidamente, precisamos primeiramente de uma
infraestrutura minima exigida pela CGE, uma sala bem localizada, sinalizada, de
facil acesso, com computador, impressora e uma equipe de trabalho para que
possamos planejar e desempenhar atividades, programas e projetos de melhorias,
reunides, capacitagcdes etc. A sala onde a Ouvidoria funciona, pertence ao
Departamento de Tecnologia da Informagdo, como também o computador, mesa,
cadeiras e impressora.

Sugerimos, pois, que o relatério seja encaminhado para conhecimento de toda a
administracao superior da Universidade e que a Reitoria realize reunido para dar

conhecimento direto de seus resultados ao seu alto escaldao administrativo.

PAV;



8 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

No ano de 2025, a Ouvidoria e a Gestdo Superior da URCA envidaram esfor¢os no sentido de
conscientizar e obter respostas nos prazos estabelecidos, dos responsaveis diretos pelos
setores administrativos da universidade, como as Pro-Reitorias, Direcdes de Centro, Diregbes
dos Campi Avangados, Dire¢cdes de Divisbes Administrativas, Chefias de Departamento,
Coordenacgbes de Curso e de Nucleos. Continuamos buscando melhorar as condi¢gdes de
funcionamento da Ouvidora, na infraestrutura e pessoal, assim como em relagdo a
conscientizagcdo da comunidade académica, ressaltando a impressibilidade de dar respostas

objetivas a populagéo.

Este relatério sera divulgado a comunidade académica da URCA e publicado no sitio

eletrénico desta Universidade.

Carlos Kleber Nascimento de Oliveira
Reitor da Universidade Regional do Cariri— URCA
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9 - CONSIDERAGOES FINAIS- OUVIDORIA

A Rede Estadual de Ouvidoria constitui um instrumento essencial para a gestédo
publica. Por meio do sistema informatizado de manifestacdes, as Ouvidorias
Setoriais podem elaborar relatérios mensais, trimestrais, semestrais ou anuais —
sendo este ultimo uma exigéncia da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE). Esses relatérios oferecem aos gestores publicos subsidios fundamentais
para o diagnéstico de problemas, a identificagdo de suas causas e origens, bem
como para a proposicdo de solugdes e o aprimoramento de politicas publicas,
configurando-se, assim, como um relevante instrumento de apoio a tomada de

decisio.

Crato, 09 de fevereiro de 2026.

\/I) WX Ay IS,

Durval Mendes Neto
Ouvidor Setorial/lURCA
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10 - ANEXOS

1- PLANO DE AQAO DA REITORIA COM AS CHEFIAS COBRANDO RESPOSTAS DAS
MANIFESTACOES DA OUVIDORIA EM ATRASO

Responsavel: Rogério Moreira de Siqueira (Assessor do Controle Interno)

Descrigao:

Proposta de acbes de realinhamento institucional para diminuir o baixo indice de
resolubilidade de manifestagdes na Ouvidoria: - Solicitar um bolsista de extensao
tecnoldgica para dar suporte ao ouvidor tanto em termos das respostas que vao ser dadas,
quanto em termos da cobranca aos setores reclamados. O prazo para implementacao
depende do langcamento e homologacéo de edital de Bolsistas de Extensao tecnoldgica que,
ao tempo da proposicao desta acdo ja havia sido langado. - Solicitar assento nas reunibes
do CONSUNI e/ou CEPE que, sao periddicas e extraordinarias €, nas quais estdo presentes
os representantes dos principais setores do Organograma desta IES (Reitor, Pro-Reitores,
Diretores de centro, Coordenadores, Chefes de Departamentos) para apresentar os
indicadores e cobrar providéncias. Prazo de Implementacdo desta acdo sao as reunides
ordinarias e possivelmente extraordinarias destes colegiados. A solicitagdo de inclusao,
como ponto de pauta da apresentagdo dos relatdrios de ouvidorias, ja foi encaminhada a
secretaria dos Conselhos e as Reunides do CEPE estao previstas para 26/02; 14/04; 18/06;
12/08; 21/10; 10/12, por sua vez as do CONSUNI estéo previstas para 11/03; 13/05; 17/09;
18/11 todos no corrente ano. - Elaborar um documento na forma de memorando a ser
enviado as chefias (Reitor, Pro-Reitores, Diretores de centro, Coordenadores, Chefes de
Departamentos) destacando os prazos de resposta que constam no Decreto Estadual n°
33.485/2020 e qual sera o prazo interno dado para cada chefia ou setor responder. Neste
documento estara clara a corresponsabilidade da URCA quanto ao reiterado
descumprimento dos prazos que podem ensejar em denuncia ao TCE. O envio desse
documento sera a partir do inicio do semestre letivo, que segundo o calendario académico
se inicia no dia 04/02/26. Realinhar o sistema interno que a Urca dispde para
acompanhamento dos prazos de resposta das manifestagdes da Ouvidoria, conforme
orientagdo anterior, para fornecer em 15 dias a resposta interna, e que 0 mesmo sera
suficiente para cumprir o prazo da CGE. Solicitagao feita ao DTI desta IES, tem prazo de 15

dias para ser atendida.
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2- QUALIFICAGAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

A Ouvidoria ainda continua em fase de restruturacdo, sem infraestrutura fisica,

funcionando apenas com o Ouvidor Titular, Durval Mendes Neto. Ele concluiu com

éxito o curso de Certificagdo em Ouvidoria, promovido pela CGE juntamente com a

Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara e no momento apenas procura seguir

com rigor as recomendagdes da CGE. Além do curso da Certificagdo em Ouvidoria,

concluiu também o curso de Revalidacdo da Certificagdo em Ouvidoria, no ano de

2022, e participa efetivamente de todas as reunides, palestras e cursos indicados

pela CGE.

de Gestao de Ouvidoria 2025

Titulo da Capacitagao ou Evento Orginizagéo Periodo Car'g'fl
ocal Horaria
Formacao em Ouvidoria da Rede Janeiro a
Ouvir-CE CGE/EGPCE | jilhoro19 | 120Ma
Curso Atualizacao da Certificacao e,
Ouvidoria 2022 — Médulo I: 06 a 10 de
Comunicacéao e Sua Efetividades na SESIEEFTE Junho/2022 el
Espaco Laboral
Curso Atualizacao da Certificacao e,
Ouvidoria 2022 — Médulo II: Sistema 08a11e16de
de Controle Interno do Poder SESIEEFLE Agosto/2022 e
Executivo — Turma CGE
Curso Atualizacao da Certificacao e,
Ouvidoria 2022 — Médulo I: 12 a 16 de
Inteligéncia Emocional com Foco na CCEIEECE Setembro/2022 e
Ouvidoria
Curso Atualizacao da Certificagao e,
Ouvidoria 2022 — Médulo 1V: 03 a 07 de
Padronizacao do Processo de CCE/EGRCE Outubro/2022 Ielu
Ouvidoria
23 a31de
Tratamgntq e Técnicas de Apuracéao CGE/EGPCE Outubro e 01 de 24h/a
de Denuncias Novembro de
2023
Oficina de Construcao do Relatério CGE/EGPCE 18.11.2025 3n/a
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