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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Quvidoria da Universidade Federal do Ceara
MUNICIPIO: Fortaleza - CE

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria da Universidade Federal do Ceard - UFC,
conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: janeiro de 2020 a maio de 202
DATA DE EXECUCAQ: setembro a dezembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela Por que a CGU realizou esse trabalho?

CGU? Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela

Avaliagio da Ouvidoria da Universidade Fe- Quvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
, . e Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com

deral do Ceard - UFC, unidade de ouvidoria o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo ple-

integrante do SisOuv responsavel por rece- namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-

ber e analisar as manifestacoes referentes a tencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas

servicos plblicos prestados por aquele &r- praticas e oportunidades de aprimoramento.

gao. Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser

adotadas?
A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e pessoas

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

4o da ouvidoria na proposicao de melhorias para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proati-
na prestacdo do servico e quanto a adequa- vidade de acoes. Todavia, foram constatadas as seguintes fragili-
cao do fluxo de tratamento das demandas dades:

3 luz da Lei n° 13.460/2017, Decretos n® a) Publicagdo de Relatério de Gestdao da Ouvidoria da UFC de

forma conjunta com o da Universidade;

9.492/2018 e n° 10.153/2019 e Portaria
CGU n® 581/2001.

b) Auséncia de formalizacio de fluxos de trabalho do tratamen-
to das manifestacoes de ouvidoria;

¢) Necessidade de adequacdo normativa da Ouvidoria da
UFC as Portarias CGU n° 1.181/2020 e 581/2021 e aos di-
tames da Lei n® 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n°
10.153/2019;

d) Fragilidades no processo de tratamento das denlncias; e

e) Inexisténcia dos Conselhos de Usuérios de servicos publicos
de acordo com o 24-C do Decreto n® 9.492/2018.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Uni-
versidade Federal do Ceara as seguintes providéncias:

| - Elaborar e publicar o relatério de gestdo da ouvidoria de
forma individualizada e ndo em conjunto com o relatério de
gestdo da UFC;

Il - Implementar fluxos internos de tratamento das manifesta-
¢Bes na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo;

Il — Realizar adequagdo normativa da Ouvidoria da UFC as Por-
tarias CGU n® 1.181/2020 e 581/2021 e aos ditames da Lei
n° 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019;

IV — Realizar o fortalecimento do processo de tratamento
das denlncias, de modo a sanar as fragilidades que enfrenta
na atualidade e colocd-lo de acordo com os normativos que
regem todo o procedimento, conforme dispde a Portaria
CGU n® 581/2021, o Decreto n® 9.492/2018 e o Decreto n®
10.153/2019; e

V — Criar os Conselhos de Usuérios dos servicos publicos
conforme determina os arts. 24-C e 24-D do Decreto n®
9.492/2018 e em atendimento aos arts 7° e 56 da Portaria
CGU n° 581/2021.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria Geral da Uniao

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informagao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UFC: Universidade Federal do Ceara
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I. APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacado na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

2. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

4. METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

|. Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas com base todas as manifestacoes
cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 1 constantes da Plataforma Fala.BR.

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/01/2020 a 31/05/2021 para a andlise da amostra de manifestacoes da UA.
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Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100 manifestacdes para
andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em quatro dimensodes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados e Questdes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para
quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da
unidade. Além disso, foram realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer
ou mesmo complementar as informacdes que constavam do questionario e de outras situacoes
identificadas na etapa de execucao.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Universidade Federal do Ceara (UFC), érgao de
Assessoramento do Reitor? dentro da estrutura administrativa da Universidade Federal do Ceara
e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a
orientacao normativa e a supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFC, de acordo com o art. 14, na Secao VII,
do Regimento da Reitoria estao:

Art. 14. A Ouvidoria Geral, diretamente subordinada ao Reitor, compete defender os interesses
da comunidade universitdria e do publico externo, estabelecer elos e desburocratizar
os trdmites, contribuindo para a democratizagdo da Universidade e o aperfeicoamento dos
servicos por ela prestados. O atendimento € feito segundo normas que preveem discricGo
e sigilo quanto a identificacdo dos usudrios. A Quvidoria recebe sugestdes, reclamacoes,
criticas e elogios relacionados a qualquer servico da Universidade e os faz chegar aos setores
competentes. (grifo nosso)

Como podemos observar, a Ouvidoria da UFC tem como publico interno a comunidade
académica (docentes, discentes e servidores da UFC) e o publico externo da Universidade que
demandam nas diferentes manifestacdes de Ouvidoria elencadas.

Em termos de abrangéncia, a Ouvidoria da UFC recebe demandas direcionadas aos campi
Fortaleza, CrateUs, Quixada, Sobral, Russas, Itapagé e ao Instituo UFC Virtual.

A equipe é formada pelo Ouvidor e 4 servidores efetivos com nivel superior que atuam na
Ouvidoria onde realizaram diversos cursos, treinamentos e capacitacdes voltadas para as atividades
de Ouvidoria.

As informagdes da UA foram coletadas do sftio da Universidade Federal do Ceara, dos seus
normativos internos, do Questionario de Avaliacao, de visita presencial para conhecimento das

2. Regimento da Reitoria da UFC. Disponivel em < https://www.ufc.br/a-universidade/documentos-oficiais/325-regimento-da-reitoria >. Acesso em 24/11/2021.
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instalacdes fisicas da Ouvidoria, de interlocugdes presencial e virtualmente realizadas, bem como do
Relatério de Gestao UFC 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria da Universidade do Ceard estao
dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal do Ceara.

I. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal do Ceara - UFC

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacao que vao além das obrigagdes normativas. Segue a descricao de cada uma.

1.1. Uso de meios tecnologicos para vencer a barreira no atendimento durante a pandemia do
COVID-19.

No ano de 2020, visando a contencao da pandemia COVID-19, varias medidas sanitarias
foram tomadas, dentre elas o isolamento social. Dessa forma a Ouvidoria precisou inovar para
manter prestando seus servicos, fazendo uso de meios tecnoldgicos para contornar a crise. Além
da Plataforma Fala.Br, o uso do e-mail aumentou consideravelmente, como também a utilizacao de
aplicativos de mensagens instantaneas e o emprego de aplicativos de videoconferéncia®, conforme
pode ser observado na tabela seguinte.

Namero de Manifestagdes por Meio de
Comunicagéo-2020

E-MAIL ‘—. : . : : 557
FALA.BR _— 566
E-SIC —— 332
TELEFONE -- 64

Meio de comunicacao

SEI 1 10

PRESENCIAL 1 8
WHATSAPP 1 6
VIDEOCONFERENCIA 1 6

Fonte: Ouvidoria Geral/UFC.

3. Relatério de Gestao UFC 2020. Disponivel em < https://www.ufc.br/a-universidade/documentos-oficiais/324-relatorio-de-gestao > Acesso em 26/ 1/2021.
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Em que pese a unidade de ouvidoria intitular por “manifestacdes” todos as demandas
recebidas pelos canais de comunicacao estabelecidos, somente a Plataforma Fala.BR fora utilizada
para registros das manifestacdes de ouvidoria estabelecidas no Decreto n°® 9492/2018. Assim, o
objetivo dos demais canais é tirar ddvidas, inclusive sobre a utilizacdo da referida Plataforma, além
de esclarecer e identificar as pretensdes dos demandantes acerca das atividades de ouvidoria, pois,
por vezes, o contato com a Ouvidoria ocorre apenas para pedir informacdes de procedimentos da
Universidade, telefones, periodo letivo, etc. Ou seja, as manifestacdes de ouvidoria sdo recebidas
e tratadas exclusivamente na Plataforma Fala.BR.

Acrescenta-se que, diante da impossibilidade do atendimento presencial, ficou decidido
a conversao do telefone analégico, divulgado no site, em WhatsApp com a finalidade facilitar o
atendimento tanto por meio de chamadas telefénicas, quanto por meio de mensagens via aplicativo
do WhatsApp.*

Além do atendimento via aplicativo de mensagens, optou-se por disponibilizar aos usuarios dos
servicos de Ouvidoria a possibilidade de conversar com o Ouvidor por meio da videoconferéncia.
Essa escolha se mostrou dinamica e positiva na medida em que se possibilitou a reuniago com
a presenca virtual de mais de 20 (vinte) pessoas, o que certamente nao poderia acontecer no
ambiente fisico da Ouvidoria.

Saliente-se o fato de que os novos canais de comunicagdo com os usuarios da Ouvidoria da
UFC tiveram como objetivo primordial trazer mais visibilidade para a Ouvidoria e suas atividades,
de forma a aproximar e tornar ainda mais acessfvel o contato do usuario com a Ouvidoria.

Além disso, as reunides passaram a acontecer nao apenas com os usuarios da Ouvidoria,
mas reunides virtuais internas entre os diferentes setores da Universidade de modo a agilizar as
atividades de Ouvidoria, para informar acerca dos prazos e conscientizar acerca da obrigatoriedade
em responder as manifestacdes de ouvidoria.

Ao final percebeu-se, por intermédio de questionamentos no término das reunides, que o
meio virtual havia economizado tempo, facilitado o acesso e diminuido os gastos com deslocamentos.
Assim ficou decidido que essa prética nao se encerrara mesmo com a normalizacao das condicoes
sanitarias e o efetivo retorno das atividades presenciais.

1.2. Incentivo a pesquisas visando o aprimoramento do trabalho da Ouvidoria da UFC e a Criacao de
um Observatdrio Permanente de estudos sobre a Lei Geral de Protecao de Dados.

A Ouvidoria da Universidade Federal do Ceard, aproveitando-se do ambiente académico
em que se encontra, visualizou a oportunidade de incentivar, por meio de projeto com bolsistas
da Universidade, a realizacdo de pesquisas com o escopo de aprimorar e aprofundar temas e
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

O projeto idealizado pelo entdo Ouvidor da UFC, Sidney Guerra Reginaldo, comecou no
ano de 2020 com o Edital n® 4/2020. Neste Edital duas tematicas foram abordadas, quais sejam:
O impacto do tratamento das demandas pela Ouvidoria para a melhoria da qualidade académica
e administrativa da Universidade Federal do Ceard” e “Gestao de risco aplicada a Ouvidoria Geral
da UFC”

4. Resumo UFC — Boas praticas.
5. Resumo UFC — Boas préticas.
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Assim 3 bolsistas foram selecionados para desenvolver e aprofundar os temas propostos no
Edital, cuja relacdo de alocacdo dos bolsistas se encontra em documento® em anexo, cedido pela
Ouvidoria da Universidade, mas que reproduzimos nos recortes abaixo para facilitar a visualizacao:

RELACAO DE ALOCACOES DOS BOLSISTAS DE INICIACAO ACADEMICA - 2021

SEQ./NOME | | \\HA DE N° DE

ATUACAO INSCRICAO TITULO DO PROJETO RESPONSAVEL

DO BOLSISTA /
MATRICULA

O impacto do tratamento das demandas
pela Ouvidoria para a melhoria da qualidade  Sidney Guerra

287 SASINIECE 352 SEES académica e administrativa da Universidade Reginaldo
Federal do Ceara
A melhoria da qualidade académica e Sidney G

653 UFC INTEGRA 352 OUVIDORIA  administrativa da Universidade Federal do Al

, Reginaldo

Ceara

824 UFC INTEGRA 353 OUVIDORIA Gestdo de risco aplicada a Ouvidoria Geral S|dnley Guerra
da UFC Reginaldo

No ano de 2021 um novo Edital foi lancado, Edital n® 5/2021 de Projetos de Iniciagao
Académica,’” cuja temdtica a ser aprofundada foi a “Gestao de risco aplicada a Ouvidoria Geral da
UFC".

SEQ. / NOME / LINHADE | UNIDADE | SEQ.DO . '
MATRICULA | CURSO | ATUACAO | ACADEMICA | PROJETO TiTULO RESPONSAVEL

Ciéncias

Contabeis UFC Gestéo de risco aplicada a Sidney Guerra
299 (Diurno) / INTEGRA el 299 Ouvidoria Geral da UFC Reginaldo

PRAE

As pesquisas utilizarao como metodologia a coleta de dados, entrevistas semiestruturadas para
com os usuarios, na busca de maior eficiéncia do atendimento e na gestao de risco da Ouvidoria.

Outro ponto que requer aprofundamento sao as pesquisas de satisfacao. Atualmente a
Ouvidoria da UFC possui bons resultados em termos de nivel de satisfacio, onde a maioria dos
usuarios se declaram positivamente com o resultado das atividades. Sao os percentuais de satisfacao
extraidos do Painel Resolveu® com uso de filtro para a Ouvidoria da UFC: 35% se declaram muito
satisfeitos; 21,79% satisfeitos; 10,36% regular; 7,86% insatisfeitos e 25% muito insatisfeito.
Referidos percentuais estao dispostos na figura abaixo esbocado em graficos para melhor
entendimento:

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

F 41 22% SERIE HISTORICA

Resposta :
25,00% @5 @ Muito Satisfeito
35.00%
4 © Ssatisfeito
3 @ Regular
®2 @ Insatisfeito 58 483{/0

@ 1 @ Muito Insatisfeito

7.86%

10.36%
21,79%
Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 280

6. Relacdo de Alocagdo dos Bolsistas de iniciacdo académica — 2020.
7. Arquivos dos Editais N© 4/2020 e 5/2021 em anexo.

8. Dados de satisfacdo do Painel Resolveu com filtro utilizado para a Ouvidoria da UFC do periodo de 2014 a dezembro de 2021. Disponivel em <http://paineis.cgu.gov.
br/resolveu/index.htm>. Acesso em 03/12/2021.
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Quanto a criacdo de um Observatdrio Permanente de estudos sobre a Lei Geral de Protecao
de Dados, em publicagdo de marco de 2021, a Universidade Federal do Ceara indicou o Professor
Sidney Guerra Reginaldo, Ouvidor Geral da UFC, como encarregado pelo tratamento dos dados
pessoais da Universidade.”

Durante auditoria do Tribunal de Contas da Unido — TCU para avaliar sobre a adequagao a
Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, o Ouvidor Geral da UFC, Professor Sidney, respondeu
um questionario eletronico do TCU como primeira andlise de adequagao da Universidade a LGPD.
Dessa forma, decidiu-se criar um projeto de extensao que € o Observatério de estudos constantes

da LGPD.'?

Desde setembro de 2020 a UFC possui um Comité de Privacidade e Protecdo de Dados

Pessoais, responsavel por estudar as particularidades da Lei Geral de Protecdo de Dados para

que a Universidade se adeque a legislacao (Imagem: Freepik)

Fonte'!

O Comité de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais foi criado em setembro de 2020,
sendo responsavel por estudar as especificidades da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais de
modo que a Universidade venha a se adequar cada vez mais a legislacao.

Assim o observatério pretende com os estudos constantes da implantacdo da LGPD na
UFC, o levantamento dos dados existentes, o aprofundamento e amadurecimento da tematica
e, posteriormente, o lancamento de uma cartilha de boas préaticas em relacao a LGPD, onde se
pretende descrever cuidados inerentes que os servidores devem se ater para analise de dados
sensiveis envolvidos pela lei.

9. Disponivel em <https://lgpd.ufc.br/pt/ufc-indica-professor-sidney-guerra-reginaldo-como-encarregado-da-lgpd/>. Acesso em 02/12/2021.

10. UFC passa por auditoria do TCU sobre adequagdo a Lei Geral de Protecao de Dados. Disponivel em <https://ww.ufc.br/noticias/ | 5560-ufc-passa-por-auditoria-
-do-tcu-sobre-adequacao-a-lei-geral-de-protecao-de-dados >. Acesso no dia 02/12/2021.

I'I. Disponivel em <https://www.ufc.br/noticias/| 5560-ufc-passa-por-auditoria-do-tcu-sobre-adequacao-a-lei-geral-de-protecao-de-dados > . Acesso no dia 02/12/2021.
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Na figura abaixo temos uma chamada para a palestra do QOuvidor Geral da UFC, Prof. Sidney
Guerra Reginaldo, cujo tema é: “Observatério da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD)” a ser
acessada pelo canal do You Tube “Encontros Universitarios 202 | da UFC."'?

2 de dezembro
14h

S
CIENCIA & SOCIEDADE
Vor | RRELT @==suc

2. Publicacao do Relatorio de Gestao da Ouvidoria da UFC de forma conjunta com o da
Universidade.

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico do desempenho
dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuv, de modo a garantir a
transparéncia das acoes e prestacao de contas para a Administragao Piblica e para a sociedade por
tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n°® 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito do tema:

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestacées
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. |4 devera indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestacoes;

[l - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucbes apresentadas.
Pardgrafo Unico. O relatério de gestdo serd:

| - encaminhado a autoridade mdxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet. (grifo nosso)

|2. Disponivel em < https:/www.youtube.com/watch?v=bHYnMNXCyJ4 >. Acesso dia 02/12/2021.
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Mais recentemente a Portaria. CGU n® 581/2021, norma que estabelece orientacdes
especificas as unidades do SisOuy, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestao com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletronico do orgao ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacées referentes ao ano
anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

| - informagbdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0 nimero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucoes adotadas;

V - informagées acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos publicos; e

VI - acoes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv. (grifo nosso)

Observamos que os normativos acima descrevem pontos chaves que devem ser abordados no
Relatério de Gestao da Ouvidoria e a importancia dessas informacdes em especifico para pontuar e
transparecer o crescimento das Ouvidorias. O Relatério de Gestao da Universidade como um todo
€ voltado para a prestacao de contas ao Tribunal de Contas da Unido o que desvirtua o objetivo
do Relatério de Gestao da Ouvidoria, cujo publico-alvo é a sociedade e exige que abordagens
especfficas sobre o tratamento das manifestacdes sejam relatadas, além de dificuldades e acoes
exitosas, dentre outros temas previstos na Portaria CGU n® 581/202 1, devendo este ser publicado
no site da Universidade.

3. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho do tratamento das manifestacoes de
ouvidoria.

A Unidade informou que nao possui fluxo formalizado para o tratamento das manifestacoes de
ouvidoria. Ademais, ressaltou que a avaliagdo e consolidacao dos fluxos de andlise e tratamento das
manifestacdes vigentes necessitam ser revistos e formalizados, principalmente para as dendncias.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional,
por exemplo), a definicdo dos fluxos internos € de extrema importancia e trard beneficios para
as atividades da unidade, incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de
satisfacdo, melhor interlocucao com as demais unidades do érgao e a identificacdo, de modo mais
agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa
definicao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacdo desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao, tais como
registro, triagem, andlise preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do SisOuy;

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como temas que envolvem apuracao
de dendncias;

) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da
Universidade Federal do Ceard durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especfficos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e outras a critérios da prépria unidade.

Ademais, o normativo ou o fluxo a ser elaborado é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribuicdes dos atores de sua
estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

A implementacdo do fluxo interno de tratamento referente a este achado guarda referéncia
as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestagdes contidas nas normas do Orgao
Central do SisOuy, nos Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, bem como a prestagao
adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017/ (arts. 4° e 5°).

4. Necessidade de adequacao normativa da Ouvidoria da UFC as Portarias CGU n° 1.181/2020
e 581/2021 e aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°® 9.492/2018 e n® 10.153/2019.

A Portaria CGU n® |.181/2020 dispde no art. 7°:

Art. /° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria sera
de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez,
por igual periodo.

§ 1° A proposta de recondugdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliagdo da OGU
pelo dirigente madximo do érgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as acbes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para superd-las, responsdveis pela
implementacdo e os respectivos prazos; e

Il - comprovacdo de conclusdo da CertificacGo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de reconducdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento aos
requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente madximo do 6rgdo ou entidade deverd submeter
nova indicacdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé
poderd voltar a ocupd-lo no mesmo érgdo ou entidade apés o intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do 6rgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdo
fundamentada que contenha o plano de agbes correspondente. (grifo nosso).
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Observe que um novo prazo de permanéncia para o cargo de Ouvidor foi estipulado pela
citada Portaria. Entretanto o atual Regimento Interno da Ouvidoria Geral da Universidade Federal
do Ceara estipula um mandato de 2 anos, consoante dispde no art. 3° do Regimento Interno da
UFC:

Art. 3° O Quvidor terd mandato de 02 (dois) anos, permitida uma reconducdo para igual
periodo.

Pardgrafo (nico. O Ouvidor poderd ser destituido, a qualquer momento, por perda do vinculo
funcional com a instituicdo, por manifestacdo de prdticas abusivas ou conduta antiética e por
desrespeito a qualquer dos termos estabelecidos neste Regimento Interno.

Outro ponto que necessita de atualizagdo normativa esta no inciso | do paragrafo Unico do art.
8° do Regimento Interno da Ouvidoria, onde uma exigéncia indevida para os casos de anonimato
encontra-se retratada no normativo, conforme a seguir:

Pardgrafo Unico. No exercicio das atribuicoes previstas neste artigo, o Ouvidor deverd:

| — receber reclamacoées e dentuncias anénimas, somente se justificdveis as razoes
do anonimato; (grifo nosso)

Como se pode observar na parte em destaque da norma acima, o Ouvidor somente podera
receber reclamacdes e denlncias andnimas se justificaveis as razdes do anonimato. De acordo
com o §2° do art. 23 do Decreto n°® 9.492/2018'3, ndo ha previsdo de condicdo adicional para o
recebimento de manifestacbes de Ouvidoria andnimas, conforme se descreve abaixo:

Art. 23. As unidades que compbem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal poderdo
coletar informacées junto aos usudrios de servicos publicos com a finalidade de avaliar a
prestacdo desses servicos e de auxiliar na deteccdo e na correcdo de irregularidades.

§ 2° As informacoes que constituirem comunicacoes de irregularidade, ainda que
de origem anénima, serdo enviadas ao orgdo ou a entidade da administracdo
publica federal competente para a sua apuracao, observada a existéncia de
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. (grifo nosso)

No mesmo sentido o art. 2| da Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 21. Serd dado tratamento de dentincia a comunicacdo de irregularidade, dispensada a
producdo de resposta conclusiva.

Dessa forma, existe a necessidade de adequacao do Regimento Interno da Ouvidoria da UFC
para com as normas que regem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — Sisouwv.

5. Fragilidades no processo de tratamento das denuncias.

A auséncia de fluxo normatizado dentro da Universidade para o tratamento das manifestacoes
deixa espaco para equivocos no tratamento e encaminhamento, principalmente das denlncias e
comunicacdes de irregularidades. Muitas demandas foram encaminhadas para pronunciamento do
proprio denunciado, uma acao que se apresenta inadequada, pois o conhecimento da denuincia por
parte do denunciado deve ocorrer pela unidade de apuracao, em rito proprio.

I3. Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos pUblicos da administra-
cdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.
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Dessa forma, a Ouvidoria descumpriu o art. |7 da Portaria CGU n° 581/2021:

Art. |/. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica
vez por igual periodo, nos termos do pardgrafo dnico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017,
vedada, no caso de dentncias, a realizacao de diligéncias junto aos agentes e as
dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados.” (grifo nosso);

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

V - No caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades
apuratorias competentes ou sobre o seu arquivamento.” (grifo nosso)

Saliente-se que em muitos casos, as manifestagdes eram encaminhadas para a chefia imediata
e, por vezes, para ciéncia e pronunciamento do préprio denunciado, conforme informado na
resposta da pergunta 23 do Questionario de Avaliacao:

“Em um primeiro momento, para evitar interferéncias sobre essas instdncias, a ouvidoria se
preserva de cientificar o(a) servidor(a) ou a unidade denunciados, enviando a dentincia apenas
aos seus superiores hierdrquicos.”

Observe que de acordo com o art. |7 da Portaria CGU n® 581/2021, descrito acima em
destaque, é vedada a realizagdo de diligéncias por parte da Ouvidoria nos casos de denudncias,
devendo a manifestacao ser encaminhada para a area de correicao ou comissao de ética, ja com a
devida pseudonimizacao.

Assim, ao enviar a manifestacio para a unidade apuratéria, a identificacdo pessoal do
manifestante sempre estara resguardada pela pseudonimizacio, cuja definicio podemos obter no
art. 3° inciso VIII, assegurado referido procedimento nos termos do art. 24, ambos do Decreto n°
9.492/2018, descritos a seguir:

‘Art. 3° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

VIll - pseudonimizacado - tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de
associagdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.” (grifo nosso)

Art. 24. As unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
assegurardo a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do usudrio
de servicos publicos ou do autor da manifestacdo, nos termos do disposto no art. 31 da Lei n°
12.527, de |8 de novembro de 201 1"

Em resposta a pergunta 23 do Questionario de Avaliagao foi informado pela Ouvidoria da
UFC:

“Em caso de manifestagdo cuja identificacdo do(a) denunciante seja indispensdvel para a
apuracdo da dentncia, a ouvidoria solicita autorizacdo do(a) demandante para
prosseguir. Se o(a) mesmo(a) nao autorizar, procede-se com arquivamento.”
(grifo nosso)
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Saliente-se que a excecdo da pseudonimizacdo ocorre quando a identificacdo pessoal do
denunciante se torna imprescindivel para a analise dos fatos relatados na dendncia, como, por
exemplo, no caso de necessidade para apuracao de dendncia, segundo art. /° do Decreto n°
10.153/2019.

Art. 7° Aunidade de apuracdo competente poderd requisitar a unidade de ouvidoria
informacoes sobre a identidade do denunciante, quando for indispensavel a

andlise dos fatos relatados na dentncia. (Redacdo dada pelo Decreto n® 10.890, de
2021)

§ 1° O compartilhamento de elementos de identificagdo do denunciante com outros orgdos
ndo implica a perda de sua natureza restrita.  (Incluido pelo Decreto n° 10.890, de 2021)

§ 2° Na hipdtese de que trata este artigo, cabe aos érgdos que tenham acesso aos elementos
de identificacdo adotar as salvaguardas necessdrias para resguardd-los do acesso de terceiros
ndo autorizados. (grifo nosso)

Observe que a identificacdo do denunciante serd encaminhada pela Quvidoria apds a
declaragao da Unidade de apuracao que avaliara quando indispensavel, para a elucidacao dos fatos,
a necessidade de conhecé-la, conforme consta no Decreto 10.153/2019:

Ademais, independentemente do consentimento ou nao do denunciante, a manifestacao nao
podera ser arquivada, pois a mesma deve prosseguir para a apuragao, sendo realizada previamente
a sua pseudonimizagdo, ou seja, os elementos de identificacdo do denunciante serdo ocultados na
manifestacao, conforme paragrafo Unico do art. 8° do Decreto n® 10.153/2019:

Art. 8° O encaminhamento de dendncia com elementos de identificacGo do denunciante
entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sera precedido de
solicitacao de consentimento do denunciante, que se manifestara no prazo de
vinte dias, contado da data da solicitacdo do consentimento realizada pela unidade de
ouvidoria encaminhadora.

Pardgrafo dnico. Na hipotese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput,
a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denidncia somente
podera encaminhd-la ou compartilha-la apos a sua pseudonimizacao. (grifo nosso)

Muito embora o caput do art. 8° fale sobre a prévia solicitacio de consentimento do
denunciante, essa permissdo se resguarda aos elementos de identificacio do préprio denunciante,
nao abrangendo o ato/omissao ou o fato que foi denunciado.

Mais a frente na pergunta 23 do Questionario de Avaliacdo, a Ouvidoria da UFC informa:

‘A ouvidoria permanece acompanhando o processo até a devida conclusdo dos trabalhos de
apuragdo. Finalmente, apés andlise da resposta recebida pelo(a) colaborador(a), e caso tenha
atendido a demanda, a ouvidoria a repassa ao(a) usudrio(a) por meio do Fala.BR. Caso ndo
tenha atendido, ela encaminha recomendacées e/ou solicitacdo de esclarecimentos aos setores
responsdveis e finalmente repassa a resposta ao(a) demandante.”

Outro ponto a ser esclarecido € como deve ser realizado o acompanhamento dos trabalhos
do érgao apurador da Universidade pela Ouvidoria. Primeiramente, deve-se observar a autonomia
da unidade apuratéria nos procedimentos investigativos e demais atos. Assim, a Ouvidoria, necessita
ter cuidado na forma como procede ao solicitar informacdes ao drgao apuratério, de modo a se
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manter no estrito cumprimento de suas atribuicdes, respeitando o andamento da apuracao e a
autonomia do outro departamento.

Para evitar possiveis transtornos, a responsabilidade de transmitir as informacdes sobre a
conclusao do procedimento apuratério recai sobre os préprios rgaos apuratorios, consoante
| O .
preleciona o art. 6°-B do Decreto 10.153/2019:

Art. 6°-B As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo Federal e o Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal
informardo as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
sobre a conclusao de procedimento apuratoério a partir de dendncia encaminhada,
no dmbito de suas competéncias.  (Incluido pelo Decreto n° 10.890, de 202 1) (grifo nosso)

Num segundo momento, quando o érgao apuratério fornece as informagdes sobre a
conclusdo do processo, a Ouvidoria precisa atentar-se ao sigilo das informacdes fornecidas pela
area de apuracdo, pois pode conter informagdes sensiveis sobre os fatos apurados. Dessa forma,
€ necessaria uma avaliagdo da publicidade das informagdes quanto a conclusao dos fatos apurados
pela corregedoria ou demais areas apuratérias, a fim de que as informacdes a serem registradas ao
cidadao sejam passiveis de serem divulgadas.

6. Inexisténcia dos Conselhos de Usuarios de servicos publicos de acordo com o 24-C do
Decreto n° 9.492/2018.

No ambito da Universidade Federal do Ceara existe a Comissao Prépria de Avaliagao
Institucional que € responsavel pela autoavaliacao da prestacao dos servicos, segundo preconizado
pela Legislacdo do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior (Sinaes). Entretanto,
o Decreto n® 9.492/2018, que regulamenta a Lei n® 13.460/2017, determinou a criacdo dos
Conselhos de Usudrios de servicos publicos para fins de avaliacdo da prestagdo dos servicos,
consoante dispde o art. 24-C:

Art. 24-C.  Sem prejuizo de outros meios de participacdo dos usudrios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacao dos servicos publicos, cada érgéo
ou entidade a que se refere o art. 2° criard um ou mais conselhos de usudrios de
servicos publicos, os quais ndo poderdo exceder a quantidade de servigos previstos na Carta
de Servicos ao Usudrio de que trata o art. || do Decreto n® 9.094, de 2017/. (Incluido pelo
Decreto n® 10.228, de 2020) (Grifo nosso).

As competéncias dos Conselhos de Usuarios estao elencadas no art. 24-D do Decreto n°
9.492/2018 a saber:

Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo érgdos de natureza consultiva,
aos quais compete: (Incluido pelo Decreto n° 10.228, de 2020)

| - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestacdo dos
servicos publicos; (Incluido pelo Decreto n° 10.228, de 2020)

I - propor melhorias na prestacdo dos servicos publicos e contribuir para a definicdo de diretrizes
para o adequado atendimento ao usudrio; e (Incluido pelo Decreto n° 10.228, de 2020)

[l - acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuagdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal. (Incluido pelo Decreto n® 10.228, de 2020)
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A Portaria CGU n® 581/2021, no art. 55,'* informa que os Conselhos de Usuérios sao érgaos
consultivos, compostos por usuarios voluntarios, onde estes participam das consultas produzidas
pela ouvidoria, de modo a promover a participacdo dos usuarios na busca por informacdes que
possam aumentar a qualidade dos servicos prestados pela entidade, o que difere da autoavaliacao
citada.

Dessa forma, diante dos normativos que regem o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
federal, cabera a Universidade Federal do Ceard criar esses Conselhos de Usuérios para fins de
avaliacdo da prestacao dos servicos, bem como para estar em harmonia com a legislacdo que a
rege.

7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Se¢ao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da UFC, em ordem de
prioridade:

| - Elaborar e publicar o relatério de gestao da ouvidoria de forma individualizada e nao em
conjunto com o relatério de gestao da UFC;

Il - Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

Il — Realizar adequacao normativa da Ouvidoria da UFC as Portarias CGU n® 1.181/2020 e
581/202 | e aos ditamesda Lein® 13.460/2017, Decretosn®9.492/2018en° 10.153/2019;

IV — Realizar o fortalecimento do processo de tratamento das dendncias, de modo a sanar
as fragilidades que enfrenta na atualidade e coloca-lo de acordo com os normativos que
regem todo o procedimento, conforme dispde a Portaria CGU n® 581/2021, o Decreto
n° 9.492/2018 e o Decreto n® 10.153/2019: e

V — Criar os Conselhos de Usuarios dos servicos publicos conforme determina os arts.
24-C e 24-D do Decreto n® 9.492/2018 e em atendimento aos arts 7° e 56 da Portaria
CGU n® 581/2021.

[4. Art. 55. Os conselhos de usuérios de servicos pUblicos sao érgaos consultivos, cujas competéncias estao elencadas no art. 24-D do Decreto n® 9.492, de 2018, e
que sdo compostos exclusivamente por usuarios voluntarios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas pelas unidades setoriais do
SisOuv.

§ 12O drgao central do SisOuv disponibilizara canal virtual integrado a Plataforma Fala.BR a ser utilizado pelas unidades setoriais do SisOuv para cumprimento do disposto
nesta Secao, doravante denominado Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, desenvolvido e mantido pela Controladoria-Geralda Unigo.

§ 2° Os dados coletados junto aos conselheiros ou por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios serdo considerados informagdes, para os fins do que dispde
o art. 23 do Decreto n® 9.492, de2018
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8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de analisar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Universidade Federal do Ceard, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas dos cidadaos, com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados
a estrutura e a gestdo da ouvidoria e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a
emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicdo na qualidade da prestagao de servicos publicos pela entidade.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao,
a andlise de amostra das manifestacdes dos anos de 2020 e 2021, bem como as informacdes
coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui
uma boa gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das demandas de
ouvidoria. Entretanto alguns pontos podem e devem ser melhorados, principalmente no tocante a
atualizagao legislativa.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacdo sao:

| — publicacio em separado do Relatério de Gestao da Ouvidoria da UFC, de forma a
se desvencilhar do relatério de prestacao de contas do TCU e voltando-se a atender a
publicidade e o formato exigido pela Lei n® 13.460/2017 e pelas normas que regem o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal, tendo por publico alvo a sociedade;

Il — formalizacdo de fluxo de tratamento das manifestacoes de ouvidoria, determinando as
fases, as competéncias e a atribuicao de cada agente no processo;

Ill— atualizacdo normativa da legislacao referente ao funcionamento e as atividades voltadas
para a Ouvidoria, de modo que atenda aos ditames normativos que regem o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal;

IV — o fortalecimento do processo de tratamento das dendncias, como o encaminhamento
devido dessas manifestacbes para as unidades de apuragdo, com observancia a
pseudonimizagao e consequente protecao do denunciante, bem como realizagdo da
avaliagado da publicidade das informacdes quanto a conclusao dos fatos apurados pela
corregedoria ou demais areas apuratérias, antes de passar para o cidadao; e

V — criacao dos Conselhos de Usuarios dos servicos publicos conforme determina o art.
24-C e 24-D do Decreto n® 9.492/2018, e os dispositivos da Portaria CGU n® 581/2021,
visando melhorar o relacionamento da UFC com o publico-alvo da Entidade e obter
informacdes que incrementem a qualidade dos servigos prestados.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao Orgao de Assessoramento do Reitor,'® dentro da estrutura
administrativa da Universidade Federal do Ceara

Data de criacdo 13/08/2003'

E-mail ouvidoria@ufc.br

Pagina na Internet https://ouvidoria.ufc.br/pt/

Canal de atendimento Registro de Manifestacoes (dentincia, reclamacao,

solicitacdo, sugestdo e elogio): Acesse a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao <
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/
SelecionarTipoManifestacao.aspx >

Endereco Av. da Universidade, 2995 - Benfica - CEP 60020-181 -
Fortaleza - CE (Area lll do Centro de Humanidades)
Telefone tel: (85) 3366 7339 /3366 7344
Ouvidor Prof. Sidney Guerra Reginaldo
sidneyguerra@ufc.br

servidor efetivo da UFC!”

nomeado no cargo em 20/1 1/2019
A.2 Competeéncias

A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceara integra, como unidade setorial, o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, cujo érgao central é a Controladoria-
Geral da Unido — CGU. A Ouvidoria Geral esta diretamente subordinada ao Reitor da Universidade
e apresenta-se na Estrutura Organizacional como érgao de assessoramento ao Reitor.

De acordo com o art. 14, na Segdo VIII, do Regimento da Reitoria'® compete a Ouvidoria
Geral

Art. 14. A Ouvidoria Geral, diretamente subordinada ao Reitor, compete defender os interesses
da comunidade universitdria e do publico externo, estabelecer elos e desburocratizar os trdmites,
contribuindo para a democratizacdo da Universidade e o aperfeicoamento dos servicos por
ela prestados. O atendimento é feito segundo normas que preveem discricdo e sigilo quanto

I'5. Disponivel em < https://www.ufc.br/a-universidade/documentos-oficiais/325-regimento-da-reitoria >. Acesso em 24/1 1/2021.

16. Disponivel em < https://ouvidoria.ufc.br/pt/ouvidoria-geral-chega-aos- | 5-anos-de-existencia-com- | 65-mil-manifestacoes-registradas/ >. Acesso dia 15/10/2021.

| 7. Disponivel em < https://www.portaltransparencia.gov.br/servidores/79906900 >. Acesso em 14/10/2021.

18. Disponivel em < https://www.ufc.br/a-universidade/documentos-oficiais/325-regimento-da-reitoria >. Acesso no dia 19/10/2021.
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a identificacdo dos usudrios. A Ouvidoria recebe sugestdes, reclamacoes, criticas e elogios
relacionados a qualquer servico da Universidade e os faz chegar aos setores competentes. A
seguinte unidade lhe é subordinada:

Secretaria Administrativa

Pode-se observar que a Ouvidoria tem como publico a comunidade académica (docentes,
discentes e servidores da UFC) e o publico externo da Universidade que demandam nas diferentes
manifestacdes de Ouvidoria elencadas.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da Ouvidoria Geral da UFC, especificamente nas paginas relativas a
legislagdo, foram identificados como normativos internos:'?

* Regimento Interno da Ouvidoria Geral (Resolucdo n® 9/CNSUNI/2015);
* Plano de dados abertos (Resolucao n® 3/INDA/2017).

Os demais normativos apresentados e seus respectivos links sao normas gerais como:
* Lein®12.527/2011 (Lei de acesso a informacao);

* Lein®13.460/2017 (Dispde sobre a participacdo, protecio e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administracao publica);

* Decreto n® 9.904/2017 (Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios
dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacido em
documentos produzidos no Pafs e institui a Carta de Servigos ao Usuario)

Analisando o Regimento Interno da Ouvidoria, confirma-se no artigo |° que a Ouvidoria
Geral da UFC esta vinculada diretamente ao Gabinete do Reitor da Universidade. Vejamos:

Art. 1° A Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceard, vinculada ao Gabinete do Reitor,
com jurisdicdo em todas as instdncias académicas e administrativas, terd como objetivo
defender os direitos e interesses da comunidade universitdria e do publico externo, em sua
relacdo direta coma UFC, estabelecendo um elo entre estes e as diferentes instdncias da
Universidade, contribuindo, destaforma para a democratizacdo, aprimoramento, modernizacdo
e humanizagdo de todos os servicos prestados pela instituicdo. (grifo nosso)

Logo mais no artigo 3° do Regimento faz-se mencdo ao cargo de Ouvidor Geral com mandato
de 2 anos, sendo permitida reconducao por igual perfodo. Dessa forma, esse perfodo de exercicio
de mandato devera se adequar ao ditado pela Portaria n® 1.181/2020, de modo que a legislagao
fique uniforme para as entidades do Sisouv.

No artigo 8° vem as competéncias do Ouvidor Geral como se pode observar na reproducao
a seguir:

Art. 8° Compete ao Ouvidor Geral:

|—recebere ouvirservidores docentes e técnico-administrativos, alunos e pessoas da comunidade
externa que desejam apresentar sugestées, reclamacées, criticas ou opinides relacionadas a

19. Disponivel em < https://ouvidoria.ufc.br/pt/legislacao/leis-e-regulamentos/ >. Acesso em 18/10/2021.
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quaisquer servicos prestados pela Universidade, garantindo-lhes acesso gratuito, informal e
direto a Ouvidoria;

| — receber e ouvir servidores docentes e técnico-administrativos, alunos e pessoas da
comunidade externa que desejam apresentar sugestoes, reclamacoes, denuncias, solicitagoes
e elogios relacionados a quaisquer servicos prestados pela Universidade, garantindo-lhes acesso
gratuito, informal e direto a Ouvidoria. (nova redacdo dada pela Resolugdo no 9/CONSUNI, de
9 de marco de 2015)

Il — dar encaminhamento as contribuicées das comunidades interna e externa, se pertinentes,
fazendo-as chegar aos setores competentes, acompanhadas de

avaliacdo e/ou recomendacao;
[l — transmitir aos usudrios da Ouvidoria resposta pertinente a questdo por eles suscitada;

IV — retomar contato com os servidores envolvidos, quando ndo houver resposta ou qualquer
encaminhamento positivo relacionado a demandas apresentadas;

V' — sugerir, as diversas instdncias académicas e administrativas, medidas voltadas para o
aprimoramento dos servi¢os que prestam a comunidade;

VI — prestar contas ao Conselho Universitdrio, através de relatério semestral, sobre toda a
movimentacdo da Ouvidoria, incluindo os procedimentos adotados e os resultados obtidos;

VIl — dar ampla divulgagdo de suas atividades, através dos veiculos de comunicagdo da
Universidade;

VIl — preservar absoluto sigilo com relacGo ao nome ou qualquer informacdo que leve a
identificacdo dos usudrios da Ouvidoria;

IX — encaminhar a Reitoria proposta de instalacdo de inquérito administrativo, anulacdo ou
correcdo de atos praticados em desconformidade com a legislacdo em vigor;

X — indicar, aos usudrios, a correta tramitacdo de questoes alheias a suas fungoes.

Pardgrafo tnico. No exercicio das atribuicoes previstas neste artigo, o Ouvidor deverd:
|—receber reclamacées e dentincias anénimas, somente se justificdveis as razées do anonimato;
Il — recusar como objeto de apreciacéo as questdes pendentes de decisdo judicial;

Il — rejeitar e determinar o arquivamento de reclamacoes e dendncias manifestamente
improcedentes, mediante despacho fundamentado.

Dessa forma, com as inUmeras competéncias relacionadas no artigo descrito acima, o Ouvidor
Geral da UFC tem suas atividades funcionais acobertada pelos normativos da Universidade, sendo
possivel a atualizacdo das normas quando necessario para cobrir novos entendimentos voltados
para a area de Ouvidoria.

Percebe-se que o inciso | do paragrafo Unico do art. 8° acima exposto apresenta um
condicionante descabido para a recepgao das manifestagdes de Ouvidoria nos casos de anonimato,
uma vez que a legislacao em vigor assim nao exige.
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A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a equipe é composta pelo Ouvidor e 4
servidores efetivos que trabalham na ouvidoria e a estrutura fisica disponibilizada pela Universidade
encontra-se suficiente para o desenvolvimento das atividades de Ouvidoria.

Todos os servidores que trabalham na Ouvidoria da UFC realizaram diferentes capacitacdes,
treinamentos e participaram de eventos voltados para a area de Ouvidoria.”

Foi informado ainda no questionario que a composicao atual da forca de trabalho é adequada
ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria e que a rotatividade da equipe ndo é expressiva
ficando em torno de 20%.

A presente Ouvidoria informa que ndo ha metas individuais definidas para os servidores,
trabalhando estes de acordo com a demanda e nos diferentes campos de atuacao da Ouvidoria. De
acordo com o Questionario, ndo ha a designacao de equipe especffica para tratar manifestacoes do
tipo dendncia e informa que somente servidores efetivos acessam e realizam o tratamento dessa
tipologia, resguardando os cuidados necessarios para essa modalidade de manifestacao.

Aavaliacio periddica da equipe de servidores da Ouvidoria existe, sendo que a Ultima avaliagdo
ocorreu em 31/03/2021, mas o resultado das avaliagdes nao subsidia as acdes de treinamento e
capacitacoes dos servidores.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presencial,
telefénico e por videoconferéncia (via google meet), ocupando atualmente duas salas nos Anexos
da Reitoria. E neste local onde é realizada a recepcao e atendimento presencial de servidores e
demais cidadaos. Ademais, o prédio é proximo a transporte publico e sua entrada permite o acesso
de pessoas com mobilidade reduzida.

A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sdo os enumerados abaixo:
I. Atendimento presencial;
ii. Telefones;
iii. Aplicativo de mensagens denominado WhatsApp;
v. E-mail;
v. Atendimento por videoconferéncia

vi. Plataforma Fala.BR.

20. No anexo temos os certificados de capacitacdo dos servidores.
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Os canais de atendimento sao disponibilizados no site da Ouvidoria da Universidade Federal
do Ceara, na aba “Contato”, onde podemos observar a descricao informativa com o nome do
Ouvidor Geral e do corpo técnico que o acompanha, horario de funcionamento para o atendimento
presencial, bem como mapa e endereco de localizagdo da Ouvidoria, do conforme figura?' abaixo:

ﬁ Universidade Federal do Ceara
:J?é OUVIDORIA GERAL

Inicio Voce esta em: Inicio » Contato
Apresentacdo

Agenda da Ouvidoria Contato

Como Utilizar a Ouvidoria — Ouvidor Geral

Conselho de Usurios Sidney Guerra Reginaldo (Curriculo Lattes)

Relatério de Gestéo - Corpo Técnico-Administrativo:
Relatorio de Monitoramento da LAl Jodo Paulo Bastos Moreira de Souza (administrador)
Relatério de Monitoramento do PDA Lucas Macédo de Queiroz (assistente em administragéo)

Luciana Albuquerque Cavalcante (assistente em administragéao)
Estatisticas Anuais
Ycaro Coelho Pereira (assistente em administragao)

Legislagéo

- Telefone: (85) 3366-7339 / 3366-7344
Perguntas Frequentes

Contato - E-mail: ouvidoria@ufc.br (somente para contatos)

- Whatsapp: (85) 3366-7339 (somente para contatos)

— Videoconferéncia (para falar diretamente com o ouvidor): Agende através do nosso e-mail ouvidoria@ufe.br
— Registro de Manifestagdes (dentncia, reclamagéo, solicitagéo, sugestéo e elogio): Acesse o Fala.BR

- Horario de Funcionamento: Das 8h as 12h e das 13h as 17h

— Enderego: Av. da Universidade, 2995 — Benfica — CEP 60020-181 — Fortaleza — CE (Area Ill do Centro de

Humanidades — ao lado da Fundagéo Cearense de Pesquisa e Cultura — FCPC)

Mapa abaixo com a localizagéo do enderego:
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Compartilhe:

0 Facebook (|l B Linkedin |l © WhatsApp

Ouvidoria Geral
Av. da Universidade, 2995 - Benfica - CEP 60020-181 - Fortaleza - CE (Area Il do Centro de Humanidades)

tel: (85) 3366 7339 / 3366 7344

O atendimento presencial € realizado somente em caso de grande necessidade, em razao da
pandemia do coronavirus, onde o manifestante pode falar diretamente com o Ouvidor Geral da UFC.,
Esse atendimento € realizado em conformidade com o Protocolo Institucional de Biosseguranca da
UFC, sendo realizado apenas em caso de impossibilidade da realizacdo de videoconferéncia.

21. Disponivel em < https://ouvidoria.ufc.br/pt/quem-somos/ >. Acesso em 10/11/2021.
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O atendimento presencial requer prévio agendamento a ser realizado por e-mail e acontece
de forma centralizada no campus da Universidade na cidade de Fortaleza/CE.

O telefone é disponibilizado no site da Universidade Federal do Ceard, onde o manifestante
pode entrar em contato via ligacao telefonica, ou por meio do aplicativo de mensagens WhatsApp.
O telefone ¢ utilizado, em regra, para informacdo, dlvida ou orientacdo sobre como registrar
manifestacdes de Ouvidoria por meio da plataforma Fala.BR.

O atendimento via aplicativo de mensagens WhatsApp estd disponibilizado no site da
Ouvidoria da UFC. Esse atendimento passou a ser realizado em razao da pandemia da COVID-19,
como consequéncia da vedacao do atendimento presencial e em virtude da realizacao do trabalho
remoto, tudo isso visando ndo faltar com a prestacao dos servicos de Ouvidoria. Assim, houve a
conversao do telefone analégico divulgado no site em servico de mensagens WhatsApp.**

O e-mail é utilizado para prestar informacdes, sanar dlvidas, orientar como registrar as
manifestacdes de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR. O correio eletrénico da Ouvidoria também é
usado para verificar e agendar previamente uma videoconferéncia com o Ouvidor Geral da UFC,
sendo assim mais um importante meio de comunicacao e canal de atendimento.

Plataforma Fala.BR é de uso obrigatério entre os entes federais. E o sistema utilizado para o
registro de todas das manifestacdes de Ouvidoria da UFC. Dessa forma, a Ouvidoria disponibiliza
o link para acesso ao sistema na pagina da Universidade, bem como na sua pagina da internet,
conforme figura?® abaixo:

Ir para contetdo | Ir para menu | Ir para rodapé | Alto contraste | Acessibilidade | Fonte: A+ | A- | A

Alunos Servidores UFC Digital Contatos

UNIVERSIDADE
FEDERAL po CEARA

Procurar...

feme@®s

Inicio A Universidade Ensino  Pesquisa Extensdao Internacional Noticias Acesso a Informagdo  EMBRAPII

Vocé estd aqui: Inicio > Ouvidoria

Ouvidoria da UFC =

A Ouvidoria da UFC tem como objetivo defender os direitos e interesses da Comunidade Universitaria e do plblico
externo. Estabelecendo elos e desburocratizando os tramites, a Ouvidoria contribui para a democratizagdo da Universidade

e o aperfeigpamento dos servigos por ela prestados. Falagp

0 atendimento é feito segundo as normas que regem as ouvidorias no servigo publico e que prevéem discrigdo e sigilo
quanto a identificagdo dos usuarios. A Ouvidoria recebe sugestdes, reclamagdes, criticas e elogios relacionados a qualquer
servigo da Universidade e os faz chegar aos setores competentes. Acompanha os desdobramentos, oferece sugestdes e .

cobra resultados, quando estes ndo s&o apresentados em tempo razodvel. . Acesso a

Informacao
A Ouvidoria ndo tem poder decisério, mas trabalha em regime de plena autonomia e tem acesso a todas as instancias da [7 S

Universidade. N&o se trata de um campo de litigio, mas de harmonizagdo; assim, o Ouvidor adota uma postura mais

pedagdgica e propositiva do que contestatdria. Seus pardmetros sdo a ética, a transparéncia e a imparcialidade, utilizando-
os na construgdo permanente da credibilidade e da confiabilidade.

Visando facilitar o acesso a Plataforma Fala.Br, a Ouvidoria da UFC colocou uma aba na internet
denominada “Como utilizar a Ouvidoria”. Nesta aba se descreve uma breve explicagao sobre os
tipos de manifestagdes de Ouvidoria disponiveis no sistema, discorre-se um pouco sobre como
registrar uma manifestacdo de Ouvidoria, elucida-se como realizar o cadastro antes de acessar o

22. Resumo de boas préticas da Ouvidoria da UFC.

23. Disponivel em < https://www.ufc.br/ouvidoria >. Acesso em | 1/11/2021.
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sistema, quando for a primeira vez de uso e ainda traz a possibilidade de realizar manifestacoes de
forma anénima.

Todo contelido explicativo é acompanhado de figuras do préprio sistema de modo a elucidar
possiveis dUvidas de acesso, consoante imagem?** abaixo:

ﬁ-\%ﬁ“ Universidade Federal do Ceara
¢  OUVIDORIA GERAL
UFC

Inicio Vocé esta em: Inicio » Como Utilizar a Ouvidoria
Apresentagédo

Agenda da Ouvidoria C0m0 Utlllzar a OUVIdOI’Ia
Como Utilizar a Ouvidoria Tipos de Manifestagdo

LI UETELED) O usudrio pode registrar os seguintes tipos de manifestagédo na Ouvidoria Geral da UFC:
Relatdrio de Gestdo
« Sugestdo: proposigao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados

Relatério de Monitoramento da LAl
pela Administragéo Publica federal.

Relatdrio de Monitoramento do PDA « Elogio: demonstracéo ou reconhecimento ou satisfag&o sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.
Estatisticas Anuais « Solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administracéo;
Legislagdo « Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagéo relativa a servigo publico; e

Perguntas Frequentes + Denuncia: comunicagéo de prética de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagio de 6rgdo de controle interno

ou externo.
Contato

Como registrar uma manifestagao

Finalmente, a Unidade Avaliada tem utilizado como forma de divulgacdo dos canais de
atendimento e de comunicacao precipuamente o sitio do préprio rgao ou entidade e o uso de
cartazes espalhados nos prédios da Universidade.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. Na
propria pagina da unidade, como ja apresentado no item anterior, traz o icone do sistema, facilitando
0 acesso do usuario de Ouvidoria:

Alunos Servidores UFC Digital Contatos

UNIVERSIDADE

£ Procurar...
FEDERAL po CEARA
f & [0 oo @ ™
Inicio  AUniversidade Ensino  Pesquisa  Extensdao Internacional  Noticias Ouvidoria ~ Acesso a Informacao  EMBRAPII
Vocé esta aqui: Inicio > Ouvidoria
Ouvidoria da UFC E
A Ouvidoria da UFC tem como objetivo defender os direitos e interesses da Comunidade Universitaria e do publico
externo. Estabelecendo elos e desburocratizando os tramites, a Ouvidoria contribui para a democratizagdo da Universidade
e o aperfeicoamento dos servicos por ela prestados. FaLagp

0 atendimento é feito segundo as normas que regem as ouvidorias no servigo publico e que prevéem discrigéo e sigilo
quanto a identificagdo dos usudrios. A Ouvidoria recebe sugestdes, reclamagdes, criticas e elogios relacionados a qualquer
servigo da Universidade e os faz chegar aos setores competentes. Acompanha os desdobramentos, oferece sugestdes e

cobra resultados, quando estes ndo sdo apresentados em tempo razoavel. . Acesso a
. Informacao

A Ouvidoria ndo tem poder decisério, mas trabalha em regime de plena autonomia e tem acesso a todas as instancias da
Universidade. N&o se trata de um campo de litigio, mas de harmonizagdo; assim, o Ouvidor adota uma postura mais

24. Disponivel em < https://ouvidoria.ufc.br/pt/como-utilizar-a-ouvidoria/ >. Acesso em | 1/11/2021.
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Como sistema coadjuvante, a Ouvidoria da UFC utiliza:

a) Sistema Eletronico de Informacoes (SEl): utilizado para as tramitacdes internas.
Assim, os colaboradores nao acessam o sistema Fala.BR. Eles incluem as respostas das
manifestacbes em processos gerados no SEl pela Ouvidoria.

O intercdmbio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SEI é feito manualmente. Os
servidores da Ouvidoria repassam as respostas dos gestores aos usuarios por meio da Plataforma.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as informagdes sobre
a tempestividade e o nivel de satisfacao das respostas aos cidadaos sao pesquisadas e extraidas da
propria Plataforma Fala.Br e do Painel Resolveu. Sempre que possivel, tais informacdes sao utilizadas
para a andlise, revisdo de fluxos e dos procedimentos de tratamento das manifestagdes da unidade
e aprimoramento do trabalho da Ouvidoria.

Paraa Ouvidoriada UFC, a Plataforma Fala.BR até o presente momento atende as necessidades
da Ouvidoria.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

O fluxo interno de tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFC foi
repassado por meio do Questionario de Avaliacio onde cada tipo de manifestacao tem um fluxo
especifico de tratamento.

Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacdo, é possivel tracar a seguinte
sistematica de tratamento das manifestacdes na unidade. A sequéncia dos passos iniciais abaixo é
comum aos diversos tipos de manifestacao:

Passo |: recebimento das manifestagoes pelos diferentes canais de atendimento (telefone,
presencial, e-mail e WhatsApp), onde o usuario € instruido a fazé-lo via Plataforma Fala.
BR. Caso contrario a Ouvidoria podera efetuar o registro para o cidaddo com a devida
autorizacdo do manifestante;

Passo 2: verificacdo da classificagdo do tipo da manifestagdo para saber se esta adequada
com o conteudo descrito;

Passo 3: andlise da manifestacdo, verificando se a mesma possui a quantidade de elementos
minimos para dar continuidade ao andamento a depender do tipo de manifestagao;

Passo 4: extragdo da manifestagdo na Plataforma Fala.BR e realizacdo de tarjamento para
protecao de dados pessoais ou em razao do uso de linguagem improépria, contedido ofensivo
e desnecessario;

Depois disso, os passos na sequéncia se diferem conforme o tipo de manifestacao. Estes sao
detalhados a seguir.

Para solicitacbes e sugestdes, 0s passos sao:

Passo 5: abertura e elaboracio de processo no SEl, com envio para area responsavel para
obtencao de subsidios para atendimento ao cidadao;

Passo 6: recebimento da resposta da area. Caso as respostas ndo sejam satisfatorias, as
respostas sao devolvidas para os setores responsaveis com as devidas recomendacdes de
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melhorias, a fim de que tenham a oportunidade de corrigir eventuais falhas na prestacdo do
servico publico. No caso das solicitacdes, os colaboradores devem incluir as respostas nos
processos gerados pela Ouvidoria no sistema SEI, apresentando resultado de deferimento
ou indeferimento dos casos com respectivas justificativas para os casos de indeferimento;

Passo 7: registro de resposta conclusiva ao cidadao na Plataforma Fala.BR

Paras manifestacdes do tipo reclamagao:

Passo 5: abertura e elaboracdo de processo no SEl, com envio para area responsavel para
obtencao de subsidios para atendimento ao cidadao. A reclamacao sempre € encaminhada
ao proprio servidor objeto da reclamacio e a chefia imediata. Se procedente, a reclamacao
deve ser acolhida e tratada entre os mesmos. No que tange aos colaboradores, estes nao
acessam o Fala.BR, porém devem incluir as respostas nos processos de reclamacao gerados
no SEl pela Ouvidoria, com a devida apresentacao de justificativas e/ou providéncias tomadas
e/ou melhorias a serem adotadas.;

Passo 6: registro de resposta conclusiva ao cidadao no Fala.BR.

Para manifestacdes do tipo elogio, os passos subsequentes sao:

Passo 5: abertura e elaboracdo de processo no SEl e envio para area responsavel, para
conhecimento. O elogio € encaminhado para o servidor ou setor elogiado, para a chefia
imediata do servidor elogiado e para a chefia hierarquicamente acima desta;

Passo 6: registro de resposta conclusiva ao cidadao no Fala.BR., informando sobre
encaminhamento e agradecendo o elogio.

J& para as comunicagdes e denuincias, 0s passos sao:

Passo 5: abertura e elaboracao de processo no SEl e envio para area competente para
apuracao dos fatos. Em um primeiro momento, para evitar interferéncias sobre essas
instancias, a ouvidoria se preserva de cientificar o(a) servidor(a) ou a unidade denunciada,
enviando a dendncia apenas aos seus superiores hierarquicos. Posteriormente, em caso
de necessidade, ou a pedido do(a) servidor(a) denunciado(a), € dada a referida ciéncia.
E importante afirmar ainda que, durante todo o processo, a Ouvidoria preserva absoluto
sigilo com relacdo ao nome ou qualquer informacao que leve a identificacao dos usuarios
da Ouvidoria, para tanto, sendo necessario, os servidores realizam o tarjamento de parte
do contelido da denlncia;

Passo 6: recebimento da resposta da drea. Apds analise da resposta recebida pelo(a)
colaborador(a), e caso tenha atendido a demanda, a ouvidoria a repassa ao(a) usuario(a)
por meio do Fala.BR. Caso ndo tenha atendido, ela encaminha recomendacdes e/ou
solicitagdo de esclarecimentos aos setores responsaveis e finalmente repassa a resposta ao
(2) demandante;

Passo 7: registro de resposta conclusiva ao cidadao na Plataforma Fala.BR. O intercambio
entre os sistemas ocorre de forma manual.

Para manifestacoes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo € similar aos anteriores, sendo
recebido pela Plataforma Fala.BR e tramitado internamente pelo sistema SEI.
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Em relagdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA utiliza somente os dados do Painel
Resolveu, ndo se utilizando de outros painéis de acompanhamento. Tais dados sdo utilizados para
aprimorar os tratamentos/fluxos das manifestagdes, bem como estimular melhorias dos indices de
satisfacdo dos usudrios e tempo de resposta para o cidadao.

Por fim, no Questionario de Avaliacao foi mencionado como o principal gargalo o atraso
na resposta realizado por alguns gestores o que tem comprometido o cumprimento dos prazos
algumas vezes.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n°® [3.719/2018 e, especificamente, o Decreto n°® 10.153/2019 —
que estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA utiliza o tarjamento.
Assim, para solicitacao de subsidios para os demais setores da Universidade Federal ha a protecao
de quaisquer informacoes pessoais ou que possam levar a identificagdo dos manifestantes, de modo
que a identificacdo do manifestante seja preservada. Neste caso, é informado ao manifestante
que tais informagdes sdo protegidas com restricdo de acesso, conforme art. 10, § 7° da Lei n°
13.460/2017.»

As informacdes de identificacdo pessoal somente sao encaminhadas quando imprescindiveis a
adocao de providéncias, como, por exemplo, no caso de necessidade para apuracao de denuncia,
segundo §1° do art. 7° do Decreto n® 10.153/2019.

Art. 7° A unidade de apuracdo competente poderd requisitar a unidade de ouvidoria
informacoes sobre a identidade do denunciante, quando for indispensavel a andlise dos
fatos relatados na dentincia. (Redacdo dada pelo Decreto n® 10.890, de 2021)

§ 1° O compartilhamento de elementos de identificagdo do denunciante com outros érgdos
nao implica a perda de sua natureza restrita.  (Incluido pelo Decreto n° 10.890, de
2021)

§ 2° Na hipétese de que trata este artigo, cabe aos érgdos que tenham acesso aos elementos
de identificacdo adotar as salvaguardas necessdrias para resguardd-los do acesso de terceiros
ndo autorizados. (grifo nosso)

Observe que a exigéncia da preservacao da identidade do manifestante também se estendera
sobre o 6rgao apuratério e demais unidades que tiverem acesso aos dados.

A.9 Temas Demandados

A Ouvidoria se utiliza do Painel Resolveu?® para alcangar os dados de mapeamento dos assuntos
mais demandados. De acordo com Painel Resolveu? ao se observar os assuntos mais abordados
nas manifestacoes sem fazer a restricaio de tempo da amostra, temos como os trés assuntos mais
indagados: | — Educagao Superior; 2 — Conduta docente; e 3 — Atendimento, conforme pode-se
observar na figura.

25. Art. 10. A manifestacdo sera dirigida a ouvidoria do érgao ou entidade responsavel e conterd a identificacdo do requerente.
§ 7° Aidentificacdo do requerente é informacéo pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 201 |

26. Disponivel em < http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm >. Acesso em 23/11/2021.
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RANKING

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

7 oo : Vy
@g\) QUANTIDADE (.
.‘x _/.‘/ \

Educagéo Superior i) '

Conduta Docente | --:
atencimento I -::
Outros em Administra... _ 267
Universidades e Instit... _ 235
cotzs [N -
avdio [ 144
Processo Seletivo _ 126
Infraestrutura e Fome... _ 119

Entretanto, se formos definir como periodo de tempo o prazo de 01/01/2020 a 31/05/2021
referente a andlise da amostra de 100 manifestacdes da Unidade Avaliada, temos que na aba
“assunto” uma lista com 34 temas demandados, onde 5 mais abordados sdo: cotas, conduta
docente, coronavirus (COVID-19); Universidades e institutos, e atendimento.

Abaixo disponibilizo a lista completa dos 34 assuntos abordados na amostra de |00
manifestacdes da Ouvidoria da Universidade Federal do Ceara:
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O assunto “cotas” aparece como o mais demandado pela Ouvidoria da Universidade, sendo
o “Coronavirus (COVID-19)", em razdo da excepcional situagdo pandémica, o terceiro colocado
nas manifestagcoes.

A Ouvidoria da UFC além de receber demandas direcionadas aos campi Fortaleza, CrateUs,
Quixada, Sobral, Russas e Itapagé, também recebe manifestacdes relacionadas a Fundagao
Cearense de Pesquisa e Cultura (FCPC), a Universidade Federal do Cariri (UFCA), a Universidade
da Integracdo Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira (Unilab), ao Hospital Universitario Walter
Cantidio (HUWC), e a Maternidade Escola Assis.

Quanto aos temas recorrentes, tais como reclamacdes de reprovacao por falta, reclamacoes
de metodologia em sala de aula e de revisao de notas, em razdo da manifestacio pode acontecer
uma reconsideracdo por parte dos professores da Universidade. As manifestacdes recorrentes
demandam uma atencao redobrada da equipe de Ouvidoria, o0 que enseja reunides internas entre a
equipe, bem como entre o Ouvidor e o Gestor do setor que foi alvo das manifestacoes recorrentes.

A.10 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

No ano de 2020, em razdo do isolamento social causado pelas medidas sanitarias adotadas
para a contencdo da pandemia COVID-19, a Ouvidoria da UFC precisou inovar seus processos
de atendimento para continuar com a prestacao dos seus servicos. Assim, durante a crise, por
meio do uso da tecnologia a Ouvidoria viu a oportunidade de inovar. Ela se utilizou do e-mail
oficial, cujas mensagens aumentaram consideravelmente, bem como empregou aplicativos para
mensagens instantaneas (WhatsApp) e aplicativos para videoconferéncia (Google Meet), sendo esta
Ultima agendada previamente por e-mail.?/

A Quvidoria mantém um acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos
das apuracdes de dendncias. Por meio de um despacho interno, solicita-se que apds a conclusao
da apuragao dos fatos, que a resposta seja encaminhada para a Ouvidoria para que esta possa
dar um retorno ao denunciante. E informado a Unidade de apuracao que a Ouvidoria mantém o
processo em aberto até a respectiva conclusao da apuracao. Dessa forma, a Ouvidoria fornece ao
denunciante uma resposta inicial e apds a conclusao do processo de investigacao, ambos com a
resposta conclusiva registrada na Plataforma Fala.BR.

Atualmente, de acordo com o Decreto n® 10.153/2019, que versa sobre a protecdo a
identidade do denunciante, no seu art. 6°-B, as unidades de apuracao deverao informar as unidades
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal acerca da resolucdo dos procedimentos
apuratérios, conforme assim dispde a legislagao:

Art. 6°-B As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal
e o Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal informardo as unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal sobre a conclusdo de procedimento apuratério a partir

de dentncia encaminhada, no dmbito de suas competéncias. (Incluido pelo Decreto n°
10.890, de 2021)

Quanto aos servicos prestados pela Universidade Federal do Ceard, a avaliacao periddica nao é
realizada pela Ouvidoria, pois no ambito da Universidade a avaliacio é realizada pela CPA — Comissao
Prépria de Avaliacao Institucional. Essa comissao é responsavel pelo processo de autoavaliagdo da
UFC. O processo de avaliagao foi preconizado na Legislagdo do Sistema Nacional de Avaliacao da
Educacdo Superior (Sinaes). A proposta de autoavaliacdo contempla as dez dimensdes estabelecidas

27. Relatério de Gestao UFC 2020. Disponivel em < https://www.ufc.br/a-universidade/documentos-oficiais/324-relatorio-de-gestao >. Acesso em 24/11/2021.
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pela Lei n® 10.861/04, que conduzem a avaliacio em seus aspectos institucionais, administrativos,
pedagdgicos, financeiro e no que diz respeito a0 comprometimento com a sociedade. Pela andlise
dessas dimensdes é possivel propor politicas institucionais capazes de promover eficazmente a
educacao superior. Na UFC, o processo de avaliacdo institucional vem sendo implementado e
aprimorado em consonancia com o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) 2018-2022.%

A Universidade Federal do Ceard ainda ndo criou os Conselhos de Usudrios de Servicos
Publicos, conforme determina o art. 24-C do Decreto n® 9.492/2018. Tal fato estd abordado em
tépico especifico no Relatério Preliminar.

No tocante a melhoria dos servicos, a partir das demandas recebidas e tratadas, e, ainda,
com base de informacdes da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria da UFC no uso de sua competéncia
de demandar melhorias e correcdes, esta se utiliza de diversos meios, principalmente eletronicos
como o sistema SEl, aplicativo de mensagens WhatsApp, videoconferéncias e ligagdes telefonicas.
Todas essas formas de intervencao por parte da Ouvidoria tem o objetivo de melhorar o padrao de
respostas aos usuarios das manifestacoes.

A.11 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU N° [.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou funcao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuw.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular da
unidade setorial do SisOuy, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do orgao
ou entidade, a avaliacio da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nos termos do art. |1, § 1°e §
3°, do Decreto n® 9.492/2018.

O atual Ouvidor Geral da Universidade Federal do Ceard, Sr. Sidney Guerra Reginaldo, foi
nomeado pela Portaria n® 6.148/2019, de 7 de novembro de 2019, conforme publicagdo no Diario
Oficial da Unidao. Como a portaria de nomeacao do atual Ouvidor foi anterior a portaria CGU n°
1.181/2020, o nome do atual Ouvidor ndo precisou passar por aprovacao da Controladoria Geral
da Uniao — CGU. Dispomos abaixo a imagem da portaria de nomeagao do Ouvidor Geral da UFC.

PORTARIAS DE 7 DE NOVEMBRO DE 2019

O Reitor da Universidade Federal do Ceara, no uso de suas atribuicoes
legais, estatutarias e regimentais, resolve:

N° 6.146 - Dispensar, a pedido, SIDNEY GUERRA REGINALDO, matricula
SIAPE n° 2227505, da funcao/cargo de SUBCHEFE, do DEPARTAMENTO
DE DIREITO PRIVADO DA FACULDADE DE DIREITO desta Universidade, a
partir de 06/11/2019 (Processo n.° 23067.065618/2019-64).

N° 6.147 - Dispensar, a pedido, SIDNEY GUERRA REGINALDO, matricula
SIAPE n° 2227505, da funcao/cargo de COORDENADOR, cédigo: FUC-o01, da
COORDENACAO DO CURSO DE DIREITO DA FACULDADE DE DIREITO
desta Universidade, a partir de 07/11/2019. (Processo n.°
23067.065618/2019-64).
N© 6.148 - Nomear SIDNEY GUERRA REGINALDO, matricula SIAPE
2227505, para exercer o , codigo: CD-o04, da
OUVIDORIA GERAL desta Universidade (Processo n.° 23067.065618/2019-
64).
Esta portaria entra em vigor na data de sua publicacao.
JOSE CANDIDO LUSTOSA BITTENCOURT DE
ALBUQUERQUE

Fonte?’

28. Relatério de Gestao UFC 2020. Disponivel em < https:/www.ufc.br/a-universidade/documentos-oficiais/324-relatorio-de-gestao >. Acesso em 24/11/2021.

29. Disponivel em < https://www.jusbrasil.com.br/diarios/272360706/dou-secao-2-20-11-2019-pg-32 >. Acesso em 23/1 1/2021.
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A.12 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participacao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e
a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usuario
serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao mediante publicacao em sitio
eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da Universidade Federal do Cearé foi encontrada sua Carta de Servicos
contendo os servicos publicos disponiveis pelo érgdo a serem disponibilizados aos usuarios.*® Os
servicos oferecidos estao divididos de acordo com a Estrutura Organizacional da Universidade,
dispondo também os servicos oferecidos em seus diferentes campi universitarios, faculdades,
centros, secretarias, coordenadoria, parque tecnoldgico, biblioteca e pré-reitorias.

De acordo com o questionario a equipe da Ouvidoria da UFC esta realizando a atualizagao
da Carta de Servicos da Universidade pela primeira vez. Nao ficou definida uma periodicidade de
atualizacao da Carta de Servigos. Vale salientar o papel das Ouvidorias na elaboracao e atualizagao
da Carta de Servicos de acordo com a Secao VIl intitulada “Do acompanhamento da Carta de
Servicos ao Usudrio que compreende os arts. 43 a 46 da Portaria CGU n® 581/2021, dando
destaque ao caput do art. 43:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenacao com os gestores de servico
dos orgaos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracao e atualizacao da
Carta de Servicos ao Usudrio. (grifo nosso)

A.13 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denlncias, sugestoes, solicitacoes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacgao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

30. Disponivel em < https://ouvidoria.ufc.br/pt/conselho-de-usuarios/carta-de-servicos-ao-cidadao/ >. Acesso em 18/11/2021.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como Universidade Federal do Cearé e o periodo de 01/01/2020 a 31/05/2021:

PAINEL
RESOLVEU?

‘CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Dados do painel de 09/12/2014 a 18/11/2021
Uttima Atualizag3o: 19/11/2021 6h00

\dEsfera = Federal
Nome OrgBo Entidade = UFC - Unliversidade
Federal do Ceard
Periodo do Registro = 01/01/2020 -
3170572021

par Filtros

L Universidade Federal do Cear
 UFC - Universidade Federal do Ceard

Data Inicial I DataFinal I

Data Inicial [l DataFinal ]

19/11/2021

01/01/2014

. Selecionar tudo
- Comunicac3o
v Denlncia

v Elogio

- Redlamacio

v Simplifique

. Solicitagio

v Sugestdo

ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

UFC - Universidade Federal do Ceara

I
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

836 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

105

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parciaimente Nzo

18%

TOTAL DE RESPOSTAS

TIPOS DE MANIFESTACAO

@ RECLAMACAO 165 (22,6%
SOLICITAGAO 132 (18,1%)
@ DENUNCIA 84 (11,5%)
. SUGESTAO 16 (2.2%
@ ELOGIO 45 (6,2%
S,

S sivPLIFIQUE 0 (0.0%)

COMUNICAGAO

“Considers apenas as manifestasdes Respondidas ¢ Em Tratamento.

RANKING
QUANTIDADE TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

TOTAL DE RESPOSTAS 105

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

PERFIL DO CIDADAO

GENERO | LOCALIZAGAO RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

9393%

Com um total de 836 manifestacdes no periodo compreendido a Universidade apresenta
bons niveis de satisfagdo e bons indices de resolutividade das demandas de Ouvidoria.
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestagdes recebidas pela UA
no periodo de 01/01/2020 a 31/05/2021, era composta de 836 manifestacdes, sendo divididas
nos seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicagao 289
Denuncia 84
Elogio 45
Reclamagao 165
Simplifique 0

Solicitacdo 132
Sugestdo 6
Arquivadas 105

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma extragao inicial de 836, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o perfodo
01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da proporcao de cada tipo da manifestacio baseada no nimero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporcao para o total de 100 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para analise), desconsiderando a parte fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Selecao das manifestacoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestacdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().

Salienta-se que tanto na extracao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro
* Situacdo

* Tipo Manifestacao
* Descricao Resposta
. Orgéo de Origem

* Nome érgao
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* Descricao manifestacdo
* Pergunta Satisfacao

* Resposta Satisfacao

* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacdo (dendncia, elogio, reclamacao, solicitacao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear a
atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n° 13.460/2017°" e art. 12 da Portaria CGU n° 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacoes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizacao
da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidaddaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacio com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/18.
Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria CGU n° 581/202| dispdem em seus arts. 5° e

31. Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisao administrativa final ao usuario, observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera solicitar informagdes e esclarecimentos diretamente a agentes pUblicos do 6rgéo ou entidade
a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual perfodo.
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18,3 respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes Simplifique,
os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°a 15 da IN
Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na pratica tal avaliacio se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:
[. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo ‘Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da Comunicacdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias.

8. A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento.

9. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adoc¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

[2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

I 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na segdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestagdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas nos anos de 2020 e
2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do perfodo de 01/01/2020 a 31/05/2021. Foram
selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam

32. Art. 18. As unidades do SisOuv se comunicardo com os manifestantes em linguagem clara, objetiva e acessivel, observando as seguintes orientagoes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante, evitando-se expressdes sem lingua estrangeira ou o uso de siglas que ndo sejam de uso corrente; e
Il - estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na manifestacdo em primeiro lugar, deixando informacdes complementares, explicativas ou institu-
cionais para o final da comunicagao.
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tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal extracao resultou em umtotal de 836 manifestacoes,
sem duplicidade.

No total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da UFC nos anos de 2020 e 202 | foram
extraidas 100 manifestacdes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacao

2%

O Comunicagdo
0% B Denduncia
DElogio

@ Reclamagdo
OSimplifique
23% W Solicitagdo
B Sugestdo

6% 11%
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra®,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de manifestagao:

Lista dos Assuntos

Cotas I 14
Condutadocente I 13
Coronavirus (COVID-19) NSNS 3

Atendimento INIEEEEEGEGEGEGNGNGNGNGNGNGG————
Universidades e institutos IEEE———

Licitagdes

Auxilio

Concurso

Agente Publico

B

Educagdo Superior

Acessoa informagdo

w

Transparéncia 3

Recursos Humanos I

Matriculas IEEE——

Animais I

Outrosem Educagdo I 2

Denuncia Crime I )
Outrosem Salide N 1
Certiddes e Declaragbes mmEE 1
Frequéncia de Servidores HEEE 1
Outrosem Pesquisa e Desenvolvimento HEEE 1
RelagBesde Trabalho M 1
Certificado ouDiploma mmE 1
Agendamento 1
SISU - Sistema de Selegdo Unificada il 1
Ouvidoria mmmE 1
Servigos Publicos MmN 1
Servigos Urbanos I 1
Planejamento e Gestdo N 1
Bolsas N 1
Infraestrutura Urbana mmmm 1
Processo Seletivo I 1
Outros em Administracdo N 1
Dados Pessoais - LGPD IS 1

0 2 4 6 8 10 12 14 16

33. Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da mani-
festacdo.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a analise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANT.

Reclamacio acerca da metodologia de avaliacdo dos alunos (Educacao superior)

Reclamagao sobre a metodologia utilizada pelo professor para passar o conteido aos alunos e excessos na
avaliacao e atividades (Educagao superior)

Denlncia acerca de conduta supostamente ilegal de docente (Conduta docente)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Denlncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Reclamacéo referente aos alimentos do Restaurante Universitario (Universidades e institutos)
Reclamacio referente a conduta de professora em sala (Conduta docente)

Dendncia de impedimento de fotografar nas dependéncias do departamento de imprensa (Agente Publico)
Dendncia de que a pégina de dados abertos da UFC estaria desatualizada (Transparéncia)

Manifestacdo informando dados sensiveis na pagina da UFC (Dados pessoais — LGPD)

Manifestacdo relata aulas presenciais na faculdade colocando os alunos em risco (Coronavirus — COVID)
Solicitacdo do retorno as aulas presenciais (Coronavirus — COVID)

Dificuldade de contato com a Universidade e que ndo recebeu os documentos para a colagdo de grau
(Universidades e Institutos)

Dificuldade de acompanhamento das aulas em razdo da interrupcao de transporte entre as cidades (Outros em
Administracao)
Denuncia de servidor afastado em razéo de licenca salide, mas trabalhando no setor privado (Agente publico)

Desrespeito as normas de segurancga contra COVID, com escala de alunos presenciais em laboratérios
(Coronavirus — COVID)

Dendncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Denlncia crime)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Manifestacdo relata que a selecdo do Doutorado deveria ter seu prazo estendido devido a pandemia (Educagédo
Superior)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Manifestacao relata atraso nas aulas do Curso de Odontologia (Coronavirus — COVID)

Denuncia de que universitario estaria tumultuando pesquisas na internet (Outros em Educacdo)

Denuncia de que a Universidade ndo teria respondido Instituicao Estrangeira, impossibilitando intercambio
académico (Atendimento)

Reclamacdo acerca da paralizacao dos trabalhos de comisséao de concurso (Concurso)
Denuncia acerca da falta de EPI no departamento de imprensa (Coronavirus — COVID)
Denuncia de que 2 professores ndo estariam trabalhando devidamente (Conduta docente)
Dentncia em face de professor que teria agido com abuso de autoridade (Conduta docente)

Reclamacdo acerca da dificuldade em conseguir a documentacdo para atender os requisitos de instituicdo
estrangeira (Atendimento)

Reclamacdo acerca de processo seletivo de programa de pos-graduagao (Processo seletivo)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)

Denuncia de divulgacdo de material ndo autorizado no site da Universidade (Dendncia crime)

Denuncia de assédio moral (Agente Publico)

Denuncia de depredacdo do patriménio publico (Agente publico)

Denlncia sobre novo concurso publico para médico, estando os aprovados do concurso anterior por ser
chamado (Concurso)

Solicitagdo de cobertas no estacionamento do campus (Infraestrutura urbana)

Reclamacdo acerca da ndo extensao do prazo para bolsas (Bolsas)

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANT.

Denuncia de ataque de animais dentro do campus (Animais)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)
Denuncia acerca de conduta de docente (conduta docente)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)
Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)
Denuncia acerca de conduta de docente (conduta docente)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)
Dentncia sobre recebimento indevido de auxilio (auxilio)

Denuncia em face de universitario que burlou o sistema de cotas (Cotas)
Dentncia de ataque de animais dentro do campus (Animais)

Denuncia relata que a Universidade ndo respondeu a solicitacio de acesso a informacao no prazo legal (Acesso a
informacdo)

Denuncia acerca de conduta de docente (conduta docente)

I — .

Elogio sobre conduta de docente (Conduta docente)
Elogio para a direcdo de Faculdade (Planejamento e gestdo)
Elogio sobre atendimento (atendimento)

Elogio sobre conduta de docente (Conduta docente)
Elogio para a FACED (Universidades e Institutos)

Elogio para servidor (Auxilio)

Reclamacao acerca da caréncia de professores em determinados cursos (Concurso)

Reclamacdo sobre a falta de dgua nas residéncias universitarias (Servicos urbanos)

Reclamacéo sobre possibilidade de corte de auxilio (Auxilio)

Reclamacao sobre prova presencial a ser realizada durante a pandemia (Coronavirus COVID-19)
Reclamagéo acerca de vazamento de 4gua em refeitério (Universidades e Institutos)

Reclamacao sobre atendimento realizado (Atendimento)

Reclamagéo acerca das avaliagdes (Servicos publicos)

Reclamacao sobre dificuldade na matricula (Matriculas)

Reclamagao sobre dificuldade na matricula (Matriculas)

Reclamacao sobre dificuldade na matricula (Ouvidoria)

Reclamacado sobre SISU (SISU — Sistema de Selecao Unificada)

Reclamacao sobre atendimento (Agendamento)

Reclamacido sobre atendimento (Atendimento)

Reclamacao sobre conduta docente (Conduta Docente)

Reclamacdo sobre processo seletivo de auxilio (Auxilio)

Reclamacao sobre atendimento (Atendimento)

Reclamacdo sobre conduta docente (Educacdo Superior)

Reclamacao sobre conduta docente (Conduta Docente)

Reclamacao sobre conduta docente (Conduta Docente)

Reclamacao sobre dificuldade no reconhecimento de Diploma estrangeiro (Certificado ou Diploma)

Reclamacao de Docente de outra instituicio que prestou servicos para a UFC, mas que ndo recebeu por eles
(Universidades e Institutos)

Reclamacio sobre a falta de transparéncia na matricula (Transparéncia)
Reclamacao sobre a falta de servidores em determinados cursos (Recursos Humanos)
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANT.
Solicitacdo “

Solicitacdo sobre informacdes de licitacao (Licitacdes)

Solicitagdo sobre os critérios de remocao (Recursos Humanos)

Solicitacdo sobre registros de bolsas (Acesso a Informagao)

Solicitacdo sobre informacdes de licitacao (Licitacdes)

Solicitacdo sobre oferecimento de disciplinas de determinado curso (Outros em Educacio)
Solicitagao sobre possibilidade de suspensdo do prazo de validade de concurso (Concurso)
Solicitacdo de correcdo da frequéncia de universitario (Conduta docente)

Solicitacdo de informacdes acerca de conduta de docente (Conduta Docente)

Solicitacido de compartilhamento de pesquisa para doutorado (Transparéncia)

Solicitacdo sobre informacdes de licitacao (Licitacoes)

Solicitacido de documentacio de trabalho (Relacdes de trabalho)

Solicitacdo de participagdo em pesquisa académica (Outros em Pesquisa e Desenvolvimento)
Solicitacdo de informacdes referente aos servidores da Universidade (Frequéncia de servidores)
Solicitacdo de Relatério da Procuradoria Geral da UFC (Coronavirus COVID-19)

Solicitacdo sobre informacdes de licitacao (Licitacdes)

Solicitacao informagdes sobre determinado servidor (Agente Piblico)

Solicitacdo de informacdes sobre ficha financeira de servidor (Certidées e Declaragoes)
Solicitacdo de periodo de jubilamento para fins de regularizacdo de situagdo (Acesso a informagao)

Sugestao de testes rapidos de COVID- |9 para servidores e a comunidade académica da UFC. (Outros em
Salde)

Sugestao sobre pesquisa de salide mental dos estudantes de ensino superior como repercussao da pandemia
(Coronavirus COVID-19)

TOTAL DA AMOSTRA “

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir**:

Pergunta 1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias, —

porrogdvel porigual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EmNaio

34. O discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao
mesmo.
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Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu quase todas as manifestacoes

contidas na amostra no prazo estipulado na legislacdo. A Ouvidoria respondeu 98 manifestagdes de
um total de 100 dentro do prazo.

Pergunta 2

2. Nocaso deresposta a pesquisa de satisfagdo, o r
cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muito Satisfeito M Satisfeito M Regular Insatisfeito ® Muitoinsatisfeito B Nulo mN/A

No gréfico acima, é revelado que exatamente 89% das manifestacdes examinadas nao tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas.

Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi

. ]
preenchido corretamente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HEN3o

Pergunta 4

4. A manifestacdo foi classificada corretamente P———————————————————
(tipo da manifestacdo)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Pergunta 5

5. As informagdes contidas na resposta foram [ ——
apresentadas com clareza e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EmSim EmN3o mN/A

Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 3 todas as manifestacoes
tiveram o campo “assunto” preenchido corretamente. A Pergunta 4 aponta que 95% das
manifestacdes foram classificadas corretamente, sendo que 5 precisariam de uma reclassificacdo. E
na Pergunta 5, 99% das informacdes contidas nas respostas apresentavam clareza e objetividade.
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Ressalta-se 0 bom desempenho da Ouvidoria no preenchimento do campo, na correta classificacdo
das manifestacoes e na boa qualidade das respostas apresentadas.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de
sua competéncia e informou qual 6rgdo externo

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EmN3o mN/A

No gréfico da Pergunta 6, € mostrado que 91% das manifestacdes examinadas eram, de
fato, de competéncia da Ouvidoria da UFC. Do quantitativo restante, em 5% das manifestacoes a
ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia, enquanto em 4% nao o fez.

Na avaliacao geral foi revelado que, entre as 40 comunicacdes recebidas como manifestacoes,
39 foram respondidas com informagdes sobre as providéncias adotadas e o encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou contendo a justificativa para o arquivamento. E que se
apresenta no grafico representativo da pergunta / abaixo reproduzido.

Pergunta 7

7. Aresposta da Comunicagdo contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias

competentesou a justificativa para oseu =
arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o EN/A

O gréfico abaixo representa a pergunta 8 onde todas as | 2 respostas das dentincias continham
informagdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.

Pergunta 8

8. Aresposta da denuncia contém informagdo sobre
as providéndasadotadas e oseu encaminhamento as

unidades apuratorias competentes ou a justificativa
; |
para oseu arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A
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A pergunta 9 se refere a resposta da manifestacio classificada como Reclamagao e todas as 23
foram respondidas prestando-se esclarecimento a respeito do fato reclamado, conforme se confere
no gréafico representado abaixo.

Pergunta 9

9. Aresposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito dofatoreclamado? T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Apergunta 10 se refere as solicitagdes. |8 manifestacdes foram classificadas como solicitacdes.
Entretanto 5 delas ndo foram classificadas corretamente. Assim das |3 solicitacdes classificadas
corretamente todas as |3 tiveram respostas com explicacdo sobre as providéncias solicitadas ou a
justificativa de sua impossibilidade.

Pergunta 10

10. A resposta da solicitagdo de providéndas explica
sobre a adogdo da providéncia solicitada ou justifica
sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ®mNdo

Das 5 manifestacdes classificadas indevidamente como solicitacdo, 4poderiam ter sido
classificadas como Solicitacao de Acesso a Informacgao, cujo rito e prazo sao diferentes das
manifestacdes de Ouvidoria. Enquanto uma delas deveria ter sido classificada como Denuncia. Pelo
que se percebe existe uma grande similaridade entre as manifestacdes de Ouvidoria classificadas
como solicitacao e as solicitagdes de acesso a informagao.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida sugerida n
emitida por autoridade diretamente responsavel? e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o mN/A

Do gréafico acima compreende-se que das 2 manifestacdes classificadas como sugestao, as 2
tiveram respostas contendo a manifestacao acerca da possibilidade de adogao da medida sugerida
emitida pela autoridade diretamente responsavel.
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Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciénciaao
agente publico ou ao responsével pelo servigo —
publico prestado e a sua chefia imediata? ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mNio mN/A

Houve 6 manifestacbes classificadas como elogio e todas as 6 tiveram respostas com
informagdes sobre a ciéncia dada ao agente publico ou ao responsavel pelo servico prestado, bem
como para a chefia imediata.

Pergunta 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo do
Comité Permanente de Desburocratizagdo do érgdo,
quando for ocaso, e possivel monitoramento pelo

cidado sobre o descumprimento de simplifcacio |

quando

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mNio mN/A

Quanto a pergunta |3 refere-se a manifestacao classificada como Simplifique. Entretanto essa
modalidade de manifestacdo nao foi abordada na presente avalicaio de Ouvidoria. Dessa forma
100% das manifestacoes foram respondidas como N/A (Nao se aplica).

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestagdo, foi realizada uma avaliacdo final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O gréfico abaixo sintetiza as avaliacoes:

Avaliagao Geral

Avaliagdo dotratamento técnico dado pela UA para l

amanifestagdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado M Inadequado

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacio em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;
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b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacao em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de manifestacao em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestagao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva € inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR

O gréfico da Avaliacio Geral mostra um desempenho muito bom — de 91% com avaliagdo
adequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra
examinada, onde apenas 5 foram parcialmente adequadas e 4 inadequadas e serdo objeto de
ciéncia a unidade para que se procedam as corre¢des, ainda que como medida de aperfeicoamento
das proximas manifestacoes a serem tratadas

Apéndice C » Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apbs encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® 7293/2022/NAOP-CE/CEARA/
CGU, de 25/05/2022, foi dado um prazo de quinze dias para a UA se manifestar acerca das
constatacdes encontradas e suas consequentes recomendagoes.

No dia 30 de junho de 2022 aconteceu a Reunido de Busca conjunta de solu¢cdes com
a presenca do Ouvidor Geral da UFC, Sr. Sidney Guerra Reginaldo, onde foram debatidas as
constatacdes e as solugdes para cada caso.

Nodia 20 de julho de 2022, a Ouvidoria da UFC encaminhou o Plano de Acao da Universidade,
onde as sete recomendagdes da CGU foram apresentadas de forma pormenorizada com prazos
para a implementacao, designacao de responsavel pela execucao e monitoramento de todo o
processo.

Diante do arquivo observou-se que duas recomendacdes nao precisavam constar no relatério.
Uma pela impossibilidade de atendimento em razao do excessivo trabalho que demandaria para a
UA e a outra pela solucao imediata da constatagao, sao elas:

| — Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

Il - Atualizar as informacdes contidas no site da Ouvidoria da UFC, assim como os normativos
apresentados.

Deste modo faremos a andlise de cada caso
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C.1 Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n°
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacao de informacoes sensiveis em outros sistemas

A OQuvidoria da UFC nos forneceu arquivo de e-mail direcionado a Coordenacao Geral
de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias — CGOUV, em resposta ao Oficio Circular
n® 43/2022/CGOUV/OGU-CGU — Justificativa sobre a nao utilizagdo do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma-Fala.BR. No e-mail*> a Universidade apresenta o motivo pelo qual ndo
utiliza o mddulo de tratamento e triagem da plataforma Fala.BR, conforme a seguir:

‘A Ouvidoria Geral da UFC recebe as manifestacoes dos usudrios preferencialmente em meio
eletronico, por meio da plataforma Fala.BR, em conformidade com o Art. 16, caput, do Decreto
N° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Quanto ao fluxo de tratamento dessas manifestacoes, a Unidade utiliza o sistema
o Sistema Eletrénico de Informacoes (SEI) para solicitacGo de subsidios as
diversas dreas da Universidade, visando a adequada resposta as demandas apresentadas
pelos cidaddos.

()

Dessa forma, por ser um sistema implementado em todos os setores da Universidade, de
utilizacdo obrigatéria pelos seus 5552 servidores, conforme o Art.23, caput,
da Resolucao n° 69/2017 no CONSUNI, o SEI é o meio oficialmente adotado
para a producao de documentos na UFC, exceto nos casos de impossibilidade técnica
momentdnea, e por questdo de urgéncia, casos em que € autorizada a producdo de documentos
provisoriamente em suporte fisico.

(.)

Assim, devido a ampla difusGo do SEI nos fluxos administrativos da Instituicdo,
esta Ouvidoria optou por nao aderir ao médulo de triagem e tratamento doFala.
BR, considerando, principalmente, o grande numero de servidores lotados nos
diversos setores da Universidade.

Por essa razdo, se dfiguraria inconveniente a ado¢do de um novo sistema exclusivamente
para solicitacdo de subsidios as unidades administrativas da UFC como fim de responder as
demandas apresentadas junto a Ouvidoria, tendo em vista, por exemplo, o custo administrativo
e operacional associado a capacitagdo e treinamento dos servidores em todas as unidades
para utilizacdo de outro sistema.

Inobstante, esta Ouvidoria adota medidas a fim de mitigar os riscos envolvidos, atendendo
aos requisitos de seguranca e rastreabilidade no trdmite interno das manifestagées, de forma
que o Sistema Eletrénico de Informacoes (SEI) supre todas as necessidades do processo de
comunicagdo e de gestdo da informacdo na UFC.” Grifo nosso

Analise da Equipe de Avaliacao
A Universidade demonstrou diferentes razdes acerca da nao implementacao e uso do médulo

de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR. Além da legislacio da instituicdo reconhecer o
sistema SElI como obrigatério para fluxo do tratamento das manifestacdes, acomete-se, com a

35. E-mail da Universidade Federal do Ceara em resposta ao Oficio Circular n® 43/2022/CGOUV/OGU (arquivo).
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utilizacdo do mddulo da plataforma Fala.BR, a necessidade de capacitacdo e mudanca de tratamento
para inUmeros servidores dos varios campi da Universidade, o que demandaria excessivo trabalho
para adequacao.

Informa ainda, no e-mail,** os cuidados que a Ouvidoria utiliza para mitigar os riscos envolvidos
acerca da seguranca das informacdes e resguardo da identidade dos usuarios da Ouvidoria, bem
como a rastreabilidade no tramite interno das manifestacoes de ouvidoria.

Dessa forma, a equipe de avaliagdo decidiu retirar a constatacao, por entender que a execugao
da mesma dispenderia excessivo trabalho para a instituicdo. Para tanto, em razao das dificuldades
Ja apresentadas e dos cuidados que a Universidade esta tendo com o presente topico, resolver-se
acatar os argumentos apresentados e tornar desnecessaria a execucao.

Ressalte-se, ainda, que esse assunto foi também discutido na Reuniao de Busca Conjunta de
Solugdes, realizada em 30 de junho de 2022.

C.2 Atualizar as informacgoes contidas no site da Ouvidoria da UFC, assim como os normativos
apresentados

A Quvidoria da UFC apresentou no seu Plano de Agdo que a presente recomendacdo de
atualizacao das informacdes contidas no site da Ouvidoria encontra-se atendida, conforme a seguir:

PLANO DE ACAO
RESPONSAVEL PRAZO PARA ESTADO
RECOMENDACAO ACAO | pE| A EXECUCAO | IMPLEMENTACAO | ATUAL
V - Atualizar as informages contidas no site da Atendida
Ouvidoria da UFC, assim como os normativos
apresentados

Analise da Equipe de Avaliacao

A equipe voltou a percorrer o site da Ouvidoria da UFC e percebeu as atualizagdes realizadas
na pagina da web. Uma delas na aba “Como utilizar a Ouvidoria” constava anteriormente legislacao
revogada (instrucdo normativa n® 5/2018). Atualmente na mesma localidade apresenta-se o texto
condizente com a legislacao vigente, conforme figura a seguir:

Manifestagcdes anénimas

Para manifestacdes anénimas, sera gerada uma Comunicacdo. Os usuarios ndo receberdo um nimero de protocolo e
também nio receberdo resposta da Ouvidoria, pois a Plataforma Integrada Fala.BR neste caso ndo gera um cadastro

de e-mail do cidaddo-usuario.

\ﬂ Conforme Portaria n°® 581 da Controladoria-Geral da Unido, de 9 de marco de 2021, as informacdes que constituam
comunicagoes de irregularidade, mesmo que de origem anénima, devem ser enviadas ao 6rgdo ou entidade
competente para apuracdo. Nesse caso, sera observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e

materialidade.

36. E-mail da Universidade Federal do Ceard em resposta ao Oficio Circular n® 43/2022/CGOUV/OGU.
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Outro ponto, era um condicionante ndo exigido na legislacao patria que constava na internet,
referente ao Regimento Interno e Resolucao n® 09/CONSUNI de 09 de marco de 2015, onde a
Ouvidoria da UFC deveria receber as reclamacdes e denlincias andnimas somente se justificaveis
as razdes do anonimato.

Esse condicionante saiu da pagina da Ouvidoria, de modo que os usuarios da Ouvidoria da
UFC ndo precisardo cumprir exigéncia nao existente no ordenamento juridico brasileiro.

Dessa forma, essa equipe de avaliacdo deliberou retirar a constatacdo do Relatério em razdo
da mesma ja ter sido cumprida.

C.3 Plano de Acao da Ouvidoria da Universidade Federal do Ceara - UFC

Dada a apresentacao do plano de acao pela Universidade, com previsao de prazo para
correcao das constatacoes, esta equipe realizara o constante monitoramento de providéncias, por
meio de comunicacao oficial e/ou realizacao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual
situacao da implementacao das recomendacdes em questao.
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RECOMENDACAO

ACAO

Apéndice D * Plano de Acao da UFC

PLANO DE ACAO

RESPONSAVEL
PELA

| - Realizar e publicar

o relatdrio de gestao

da ouvidoria de forma
individualizada e ndo em
conjunto com o relatorio
de gestdo da UFC;

I - Implementar fluxos
internos de tratamento
das manifestacdes

na ouvidoria,
especificando as etapas,
as competéncias e o
papel de cada ator no
processo;

Il — Realizar adequagéo
normativa da Ouvidoria
da UFC as Portarias
CGU® 1.181/2020 e
581/2021 e aos ditames
da Lei n® 13.460/2017,
Decretos n°® 9.492/2018
en® 10.153/2019;

Re-publicar o novo
modelo do Relatério de
Gestdo, conforme os
critérios da CGU.

Revisar e utilizar, como
modelo, os fluxogramas
criados em 2018 com

a ferramenta do Bizagi
Modeler. Os referidos
fluxogramas estao
armazenados na nuvem
da Ouvidoria. Atualizar os
fluxogramas com base no
relatério da CGU.

Acdo |: Elaborar oficio
para apresentar ao
Reitor as adequagbes
normativas da Ouvidoria
necessarias as Portarias
da CGU, para que seja
colocado em pauta, na
primeira oportunidade,
na votacao do
Conselho Universitario
(CONSUNI).

Acdo 2: Apresentar
ao Reitor na primeira
quinzena de agosto.

PRAZO PARA ESTADO RESPF?ET.gAVEL
IMPLEMENTACAO ATUAL MONITORAMENTO

Para o usudrio: relatério voltado para a
sociedade, com uma linguagem mais acessivel
(linguagem cidada) e abordagens especfficas,

EXECUCAO

Jodo Paulo. ITrza/zl%/%rgggt o iz, de interesse do usuario, sobre o tratamento Lucas.
' das manifestacoes, além de dificuldades e
acdes exitosas, dentre outros temas previstos
na Portaria CGU n® 581/2021.
Para o usuario: reducdo dos prazos de
resposta, aumento dos indices de satisfagdo.
{?Ji?aizu's#o%ucasv Prazo previsto: Prevista Para os servidores e gestores: melhor Lucas
Sidne YeYca.ro 12/10/2022. ' interlocucdo com as demais unidades do '
7 ' drgdo e a identificacdo, de modo mais agil,
de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragées.
Prazo previsto:
Lucas. 03/10/2022. Lucas
Para o usudrio: transparéncia em relacdo ao
tratamento das manifestacdes.
Prof. Sidney. Prazo previsto: Prevista. Lucas.

12/10/2022. Para os servidores e gestores: maior
seguranca juridica e agilidade no tratamento

das manifestacoes.
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RECOMENDACAO

ACAO

PLANO DE ACAO

RESPONSAVEL
PELA _
EXECUCAO

PRAZO PARA

RESPONSAVEL

|V — Realizar o
fortalecimento do
processo de tratamento
das denuncias, de modo
a sanar as fragilidades que
enfrenta na atualidade e
colocé-lo de acordo com
0s normativos regem
todo o procedimento,
conforme dispbe

a Portaria CGU n°
581/2021, o Decreto n®
9.492/2018 e o Decreto
n° 10.153/2019; e

V — Criar os Conselhos
de Usuarios dos servigos
publicos conforme
determina o art. 24-C do
Decreto n® 9.492/2018.

Revisar e utilizar, como
modelo, os fluxogramas
criados em 2018 com

a ferramenta do Bizagi
Modeler. Os referidos
fluxogramas estao
armazenados na nuvem
da Ouvidoria. Atualizar os
fluxogramas com base no
relatério da CGU.

Acdo |: Revisar os
servicos da carta.

Acdo 2: Reunido e envio
para Comunicagdo e
Marketing p/ layout.

Agdo 3: Alterar
publicagdo nos sites
Ouvidoria, Acesso

a Informagao, UFC,
PROPLAD e SECGOV.

Acdo 4: Realizar cadastro
no GOV.BR.

Jodo Paulo, Lucas, :
Prazo previsto:

é:écr:aer;aé F’Yrg.ro /01 1/2022. Prevista.
Jodo Paulo, Lucas, o

Luciana, Prof. Prazo previsto: Prevista
Sidney (’3 Yca;’o. [1/11/2022. :
Prof. Sidne Prazo previsto: orevicta
e 14/11/2022. .
Luciana Prazo previsto: RPN
' 18/11/2022. .

Luci Prazo previsto: _
uciana. Prevista.

21/11/2022.

ESTADO :
\ BENEFiCIOS PELO

Para o usuario: reducdo dos prazos de
resposta, aumento dos indices de satisfagdo.

Para os servidores e gestores: maior
seguranca juridica e agilidade no tratamento
das manifestacdes; melhor interlocucdo

com as demais unidades do 6rgdo e a
identificacdo, de modo mais 4gil, de possiveis
gargalos em processos que demandem
alteragoes.

Lucas.

Para o usudrio: gestao participativa, com a
democratizacdo da gestdo e oportunidade de
exercicio da cidadania com mais qualidade.
. Lucas.
Para os servidores e gestores: melhor
percepcao da realidade do usuério,
permitindo tomadas de decisdo mais efetivas
em favor da sociedade.
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