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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE
MUNICIPIO: Recife - PE

OBJETIVO: Realizar a atividade de avaliacio da Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco
- UFRPE, conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: outubro de 2020 a setembro de 202 |
DATA DE EXECUCAOQ: janeiro a abril de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Fe-
deral Rural de Pernambuco - UFRPE, uni-
dade de ouvidoria integrante do SisOuv
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestacbes referentes a servicos publicos
prestados pela instituicao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019 e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, com
o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser

adotadas?

A unidade apresentou uma razodvel gestdo de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proativi-
dade de acdes, com as seguintes acdes que merecem destaque:

|. acessibilidade e localizagdo estratégica da Ouvidoria no
Campus da Universidade;

I. participacdo da Ouvidoria no processo de tomada de deci-
s6es de servicos e politicas publicas da UFRPE.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

* auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos
para tratamento das manifestacdes de Ouvidoria;

* tratamento de manifestacdes de ouvidoria sem registro na
Plataforma Fala.Br;

* inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes
de ouvidoria;

* uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das deman-
das as areas internas;

* fragilidades no tratamento de denlncias, com encaminha-
mento diretamente para as areas relacionadas aos fatos a
serem apurados, com prejuizo das garantias de protecdo
ao denunciante;

* auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade das
denlncias e comunicacdes de irregularidade;

* atuacdo limitada da Ouvidoria, centralizada na sede;
* desatualizacdo da Carta de Servicos da UFRPE;

* necessidade de melhorias nos mecanismos de gestao das
atividades da Ouvidoria;

¢ |ndisponibilidade de banner do Fala.BR na pagina inicial da
UFRPE ou na pégina da Ouvidoria.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da UFRPE
as seguintes providéncias:

* atualizar os normativos internos da unidade, estipulando
os fluxos de recepcio, andlise e tratamento das demandas
de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e
o papel de cada ator no processo e fazendo constar do
sitio eletronico apds atualizacao; implementar ainda, flu-
x0s internos de encaminhamento das denuincias recebidas
em outras unidades da UFRPE, para registro na Plataforma
Fala.BR com encaminhamento a drea apuratdria, exclusivo
pela Ouvidoria, consoante Decreto n® 10.153/2019;



registrar e tratar todas as demandas de ouvi-
doria por meio da Plataforma Fala.BR, de uso
obrigatdrio pelas unidades do SISOUV,

promover o adequado preenchimento do
campo assunto e do tipo de manifestacdo,
responder as manifestacdes dentro do prazo
previsto na Lei n® 13.460/17, elaborar respos-
tas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacdo e solicitar complementacao de
informacdes quando aquelas apresentadas pelo
cidaddo ndo se mostrarem suficientes para tra-
tamento da manifestagao;

utilizar o mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGU n° 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdo de resolutivida-
de, minimizando, também, a replicagdo de in-
formagdes sensiveis em outros sistemas;

reavaliar o encaminhamento das dendncias e
comunicagoes de irregularidades diretamente
para as unidades apuratérias da pro-reitorias,
abstendo-se do envio para agentes ou areas
supostamente envolvidas com os fatos relata-
dos;

acompanhar a resolutividade das denuncias e
comunicacdes de irregularidade e eventual pu-
blicacdo de novas informacdes relevantes;

criar estruturas descentralizadas ou pontos de
interlocucdo para a QOuvidoria nos campi, faci-
litando o acesso presencial pelos usuarios de
todas as localidades;

participar na elaboragao/atualizacdo da carta de
servicos da UFRPE, de forma que ela apresente
os principais servicos da Instituicao, conforme
parametros definidos pelo Ministério da Eco-
nomia;

mapear a evolucao do volume de demandas da
ouvidoria e estratégias a fim de garantir a exe-
cucdo das atividades de forma mais eficiente,
com atendimento aos prazos legais e qualidade
das respostas as manifestacdes de ouvidoria;

disponibilizar banner do Fala.BR na pégina ini-
cial da UFRPE e na pagina da Ouvidoria.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

AUDIN: Unidade de Auditoria Interna

AMLAI: Autoridade de Monitoramento da LAl e da Ouvidoria
CEP: Comissdo de Etica Publica

CGD: Comité de Governanca Digital

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

CPA: Comissao Propria de Avaliagao

CTDA: Comité de Transparéncia de Dados Abertos

DRCA: Departamento de Registro e Controle Académico

ENAP: Escola Nacional de Administracao Publica

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

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacdo de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria Geral da Unido

PAD: Processo Administrativo Disciplinar

PDA: Plano de Dados Abertos

PROGEPE: Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas

QA: Questionario de Avaliagdo

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SIPAC: Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracao e Contratos
SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

TAC: Termo de Ajustamento de Conduta

UA: Unidade Avaliada

UFAPE: Universidade Federal do Agreste de Pernambuco
UFRPE: Universidade Federal Rural de Pernambuco
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (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 corrupgao 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 participacao na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/20 18 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 funcdo de drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao érgao 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 Ill, 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 ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.”

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

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 apresentagao 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 avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

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 relatdrio 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 missdao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

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.

METODOLOGIA

Para avaliacao dessa Ouvidoria, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes etapas:
|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
Il. Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacao e interlocucdes com a UA,;
IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliaco;
V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliacao ao gestor;
VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

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

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sftio 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
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foram extraidas
todas as manifestacoes cadastradas e concluidas constantes da Plataforma Fala.BR, do periodo de
01/10/2020 a 30/09/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva,

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021, para a andlise de manifestacdes da UA.
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isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria. No total foram
extraidas 9| 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 cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos.

Adicionalmente foram realizadas reunides virtuais com a ouvidora e uma visita presencial
na sede da UFRPE, buscando obter esclarecimentos adicionais quanto aos fatos relatados no
Questionario de Avaliacao — QA e conhecer sua estrutura fisica de atendimento aos usuarios.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, 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.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA ¢é a Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE,
instituicdo de ensino superior vinculada ao Ministério da Educacdo, integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a
supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFRPE é érgao de apoio e assessoramento,
diretamente vinculado a Reitoria, e tem por finalidade a adocdo de medidas necessarias ao exercicio
dos direitos dos usuarios de servicos publicos prestados pela UFRPE, atendendo precipuamente as

demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os campi da Instituicao, conforme dispde a Resolugao
CONSU/UFRPE N° 134, de 5/1'1/2021.

Cabe destacar que a Ouvidoria da UFRPE é o setor responsavel por receber, registrar
e responder os pedidos de acesso a informagdo com base na Lei N° 12.527/1'|, por meio da
Coordenacao do Servico de Informagao ao Cidadao (SIC), integrante de sua estrutura.

A equipe € composta por um Ouvidor-Geral e uma substituta eventual. A estrutura aprovada
através da RESOLUCAO CONSU/UFRPE N® |34/202 | prevé a seguinte estrutura paraa Ouvidoria:
01 Ouvidor(a); Ol Secretario(a) Administrativo(a); 01 Coordenadoria SIC. Encontra-se sem servidor
designado para a lotacdo de secretario(a). Consta do Relatério Anual da Ouvidoria — 2021 que é
aguardada a complementacao do seu quadro funcional e aprovagao das gratificacdes previstas no
seu regimento, seguindo tramitagao através do processo UFRPE n® 23082.014702/202 1-46.

Ressalta-se que o Ouvidor possui | ano de experiéncia em ouvidoria, com Graduacdo em
Ciéncias Bioldgicas, Especializacaio em Administracao Escolar, Mestrado profissional em Tecnologia e
Gestao em Educacdo a Distancia, Doutorado em Educacdo em Ciéncias. Possui também formacgao
complementar relacionada a funcao de Ouvidor: Certificacio em Resolucdo de Conflitos Aplicada
ao Contexto das Ouvidorias, pela INESAP
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As informagdes da UA foram coletadas do sftio da UFRPE, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliagio, de interlocucoes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria do
ano 202 |. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFRPE sao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagdo realizado na
Ouvidoria da UFRPE.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria.

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

1.1. Acessibilidade e localizacao estratégica da Ouvidoria no Campus da Universidade.

A Ouvidoria funciona fisicamente na sede da UFRPE, em Recife/PE, proxima a Reitoria e
ao Restaurante Universitario, sendo de facil acesso e visualizagdo. Situada em local reservado e
identificado, possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presencial e telefonico
com mobiliario adequado ao atendimento e acessibilidade.

As salas do ouvidor, SIC e de reuniao ndao possuem janela ou vidro, ndo sendo possivel
visualizar quem esta sendo atendido, garantindo dessa forma a privacidade enquanto o usuario é
atendido.

Conforme questiondrio de avaliagdo da Ouvidoria, os equipamentos disponibilizados pelo
Orgao/entidade sao suficientes para a realizacdo das atividades da Ouvidoria. Como também os
sistemas informatizados disponiveis.

Desta forma, verifica-se o cumprimento ao disposto nos seguintes normativos:
- Art. 5°, inciso X da Lein® 13.460/2017:

“X - manutencdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;”

- Art. 8° da Portaria/CGU n° 581/202 1

“ Art. 8° No dmbito do processo de tratamento de manifestacées, as unidades do SisOuv
contardo, sempre que possivel, com instalagées fisicas adequadas para prestacdo de
atendimento presencial ao manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a
privacidade e sigilo no registro das manifestacées. (alterado pela Portaria CGU n° 3.126/2021)"
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1.2. Participacao da Ouvidoria no processo de tomada de decisoes de servicos e politicas publicas
da UFRPE.

A Ouvidoria participa do processo de tomada de decisbes de servicos e politicas publicas da
UFRPE, da seguinte forma:

* Na Reunidgo Anual de Gestao, para fins de consolidagdo do Relatério Anual de Gestdo da

UFRPE, conforme link disponivel: (http://www.proplan.ufrpe.br/br/content/documentos-e-
relat%C3%B3rios-0):;

Desta forma, verifica-se a atuacao da QOuvidoria de forma estratégica na UFRPE, consoante
competéncia disposta no art. 13°, inciso IV da Lei n® 13.460/2017, conforme segue:

“IV - auxiliar na prevencédo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;”

2. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifesta¢oes
de Ouvidoria.

Foi solicitado que a UA detalhasse os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria, descrevendo os papeéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os
sistemas utilizados em cada atividade, separando por tipo de manifestacao.

Em resposta foi informado que:

‘A secdo Il do Regimento busca descrever o fluxo quanto ao recebimento e tratamento. Mas
temos a pretensdo de construir fluxos especificos para cada tipo de manifestacéo.”
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Verificou-se que a secdo Il do Regimento Interno traz orientagdes quanto as formas de registro
de manifestacdes, prazos de tratamento, dentre outros, mas sem um maior detalhamento dos
fluxos por tipo de manifestagoes.

As orientacoes sao de carater geral como a transcrita a seguir:

Art. 16 § 1° Compete ao gestor da instdncia administrativa ou académica, chefia de
departamento, coordenagdo de curso ou de drea administrativa efou servidor(es) citado(s)
na demanda, pronunciar-se sobre o objeto da manifestacdo ou pedido de acesso que lhe foi
apresentado e encaminhar a Ouvidoria ou ao SIC resposta com objetividade e clareza, com
emprego de linguagem cidadd, observados os prazos definidos neste Regimento.

§ 2° Quando a linha hierdrquica se revelar insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta a
manifestacdo ou pedido de acesso, o assunto serd encaminhado ao Gabinete do(a) Reitor(a)
para providéncias.”

Especificamente quanto as denuncias, a UA acrescentou que:

“Ndo existe definicdo de fluxo especifico para o tratamento de dendncia, os fluxos criados
no Regimento Interno da QOuvidoria, em principio, sGo para todas as modalidades de
manifestacdo. Entretanto, apds esclarecimentos apontados pelas Auditoras responsdveis pela
presente avaliacdo, estamos cientes da necessidade de construir fluxo especifico, observada as
especificidades legais inerentes a denuncia, a ser definido junto a Gestdo Superior, uma vez que
a criacdo deste fluxo necessariamente envolve a reestruturacéo da tramitacdo de todo tipo de
denuncia recebida pelos diversos setores da UFRPE.”

Também ndo existe fluxo especifico no que tange as demandas de ouvidoria interna, tendo
sido esclarecido pela UA que:

‘O fluxo é tratado no Art. 16 do Regimento. Recebidas as manifestacées ou pedido de
acesso, a Ouvidoria e o SIC redlizardo o encaminhamento seguindo a linha hierdrquica
institucional para que esta redlize as tratativas necessdrias aos esclarecimentos e respostas
ao(a) usudrio(a). Exemplos: Uma manifestacédo registrada no dmbito do Curso de Agronomia,
serd direcionada a Coordenacdo do Curso de Agronomia; quando no dmbito de matricula
académica, serd direcionada ao Departamento de Registro e Controle Académico — DRCA, e
assim sucessivamente.”

O tramite das manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas, para
que sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, também nao esta normatizado.

Verificou-se aindaaausénciade orientacdes ou normativos que determinem o encaminhamento
das dendncias recebidas em outras unidades da UFRPE, para registro na Plataforma Fala.BR e
encaminhamento para a area apuratéria, pela Ouvidoria.

Nao constam dos normativos e orientacdes examinados regras que garantam que as dendincias
recebidas diretamente por outros setores da UA serao encaminhadas a Ouvidoria para seu registro
na Plataforma Fala.BR, tratamento e envio a area apuratéria.

Em resposta ao Questionario de Avaliacao, foi informada a “necessidade de construir fluxo
especffico, observada as especificidades legais inerentes a denlincia, a ser definido junto a Gestao
Superior, uma vez que a criagcao deste fluxo necessariamente envolve a reestruturacao da tramitacao
de todo tipo de dendncia recebida pelos diversos setores da UFRPE.”

Consoante Decreto n® 10.153/2019:
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Art. 4° A dentncia serd dirigida a unidade de ouvidoria do érgdo ou entidade responsdvel,
observado o disposto no Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 1° Os érgdos e entidades adotardo medidas que assegurem o recebimento de denuncia
exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

§ 3° Os agentes publicos que ndo desempenhem funcées na unidade ouvidoria e recebam
dentncia de irregularidades praticadas contra a administracdo publica federal deverdo
encaminhd-las imediatamente a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
vinculada ao seu ¢rgdo ou entidade e ndo poderdo dar publicidade ao conteldo da dendncia
ou a elemento de identificacdo do denunciante.

§ 4° Os agentes publicos a que se refere o § 3° orientardo o denunciante sobre a necessidade
de a dentincia ser encaminhada por meio do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.”

Ressalte-se que o Regimento interno define no §3° do art. 10 que: “A Ouvidoria e o SIC
expedirdao instrucdes acerca dos procedimentos internos para tratamento e tramitacao das
manifestacoes e pedidos de acesso, a serem observados por todas as instancias administrativas e
académicas da UFRPE.”

3. Tratamento de manifestacoes de Ouvidoria sem registro na Plataforma Fala.BR.

Conforme informado pela Ouvidoria no Questiondrio de Avaliacio, como o inicio das
atividades da atual equipe no setor ocorreu em plena pandemia e de forma remota, as manifestacoes
de ouvidoria recebidas via e-mail (denlncia, solicitagdes, reclamagdes e pedidos de acesso a
informagdo) foram tramitadas aos setores competente também via e-mail, e respondidos ao cidadao
sem registros no Fala.BR. Porém, foram realizados registros dos e-mails atendidos em planilhas,
arquivados no HD do computador do Setor e/ou nuvem e no aplicativo TRELLO.

Cabe ressaltar que conforme o disposto no art. |6 no Decreto n® 9.492/2018, o registro de
todas as manifestacdes de ouvidoria deve ser feito no Sistema e-Ouv, Plataforma Fala.Br:

Art. 16. As manifestacdes serdo apresentadas preferencialmente em meio eletronico, por meio
do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal - e-Ouv, de uso obrigatério
pelos drgdos e pelas entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 2°.”

A Portaria/CGU n® 581/202 1, também determina que:

Art. 12. O tratamento de manifestacbes de ouvidoria feito pelas unidades do SisOuv
compreende:

| - recebimento da manifestacao;
I - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela integrado;”

Art. 3. As manifestacdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletronico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

| - as manifestagdes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e (alterado pela
Portaria CGU n° 3.126/2021)"
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4. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de Ouvidoria.

Para se avaliar o tratamento dado as manifestacdes de ouvidoria pela UA, foi gerada uma
extracdo de 9| manifestagdes, considerando o total de 95 manifestacoes constantes da Plataforma
Fala.BR do periodo 01/10/2020 a 30/09/202 1, na qual 4 manifestacoes foram arquivadas.

A extracao foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensoes distintas:
prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado das manifestacoes encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a analise dos
quesitos avaliados, bem como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma das manifestacoes.
A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos estatisticos, considerando o total
de 91 manifestacoes.

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacao geral com relagdao ao tratamento técnico
dado pela Ouvidoria para as manifestacoes, observou-se um desempenho de 83% com avaliacdo
adequada e 15% com avaliacdo inadequada, necessitando de ajustes acerca do tratamento técnico
dado pela Ouvidoria avaliada.

Ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

A unidade respondeu 3% das manifestacoes fora do prazo estipulado no art. 16 da Lei n°®
13.460/17, o qual determina:

‘Art. 6. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usudrio, observado o prazo
de trinta dias, prorrogdvel deforma justificada uma dnica vez, por igual periodo.

Pardgrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informagées
e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do érgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitacoes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.”

Em cerca de | 1% das manifestacdes analisadas, o campo ‘Assunto” nao foi preenchido
corretamente. Nestes casos, o campo assunto nao foi preenchido ou foi preenchido apenas com o
termo "Ouvidoria", ndo havendo correlacdo com o conteldo da manifestagao. O preenchimento/
reclassificagdo do campo assunto pela Ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestagao e
geracao de relatdrios gerenciais sobre as manifestacoes.

Quanto a classificacao do tipo de manifestagdo, observou-se que 5% das manifestacdes nao
foram classificadas corretamente, sendo necessaria a reclassificacao pela Ouvidoria para o tipo mais
adequado, a fim de que seja garantido o tratamento ideal a cada tipo de manifestacdo, de acordo
com o seu fluxo préprio de tratamento.

Dentre as manifestacoes classificadas incorretamente, trés se tratavam de pedidos de acesso a
informacdo nostermos da Lein® 12.527/1 1, a exemplo no NUP n®23546.000366/202 1-00 onde
sao solicitadas Informacdes sobre o andamento de um pregao eletrénico. Importante destacar que

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




nestes casos, a manifestacdo deve ser tramitada para o Modulo Acesso a Informagao da Plataforma
Fala.BR, e tratada pela area responsavel pelo SIC - Servico de Informacdo ao Cidadao, observando
os prazos de resposta e possibilidades de recursos previstas na legislacao.

A adequacao do preenchimento do campo assunto e classificacdo das manifestacoes esta
previsto no art. |5 da Portaria/CGU n® 581/2021:

Art. |5. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuagdo
da ouvidoria e redlizada a adequacédo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.”

Com relacao a clareza e objetividade da resposta, verificou-se que 4% das manifestacoes
ndao foram respondidas com clareza e objetividade, a exemplo da manifestacico de NUP
23546.03XXXX/2021-06, na qual a resposta dada ao cidadao nao esclarece o fato reclamado.
No caso, ndo informa a situacdo atual do cidadao, se ele faz parte ou ndo da lista de espera.
Foi encaminhado o procedimento para participar da lista de espera, mas nao responde de forma
objetiva a reclamacao do cidadao no caso concreto.

Conforme prevé o art. art. |18 da Portaria/CGU n® 581/2021:

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

| - utilizacdo de termos e expressoes compreensiveis ao manifestante, evitando-se expressoes
em 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 manifestaco em
primeiro lugar, deixando informagdes complementares, explicativas ou institucionais para o
final da comunicacédo.”

Importante destacar que a resposta dada ao cidadao deve evidenciar de forma objetiva a
providéncia adotada para o caso concreto abordado na manifestacao, previsto no art. |19 da Portaria/
CGU n® 581/2021:

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

| - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente
publico ou ao responsdvel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

I - no caso de reclamacéo, informagdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

Il - no caso de solicitacdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestacGo do gestor sobre a possibilidade de sua adogdo,
informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementacdo, quando couber; e

V' - no caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Quanto ao encaminhamento de manifestacoes a Orgaos externos, quando o assunto nao &
de competéncia da Ouvidoria da UFRPE, observou-se que 92% das manifestacbes examinadas
eram, de fato, de competéncia da UFRPE. Em 2% das manifestacdes nao foi esclarecido ao cidadao
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que a manifestacdo ndo era de sua competéncia e informado qual érgao externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema, a exemplo da manifestagdo de NUP 23546.06XXXX/2020-56.

Ressalta-se que a UFRPE estd como tutora da UFAPE, de acordo com o Quarto Termo
Aditivo ao Termo de Cooperacao Técnica entre a UFRPE e a UFAPE, com periodo de vigéncia de
1'1/02/2022 a 11/02/2023. Como a UFAPE estd em ainda sob tutoria da UFRPE, ndo se encontra
na Plataforma Fala.BR, estando por enquanto vinculada a UFRPE para recebimento de manifestagdes
e envio das respostas ao cidaddo. Desta forma a manifestagao € encaminhada diretamente pela

UFRPE a UFAPE para obtencdo de resposta ao cidadao, com sua posterior inclusao na Plataforma
Fala.BR, pela UA.

Com relacao as comunicagdes, observa-se que 8 1% das respostas das comunicacdes contém
informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento. Quanto aos |19%, conforme apresentado
a seguir, ndo foi dado encaminhamento devido a area apuratdria, apesar da comunicacao conter
elementos suficientes para seu tratamento. Ressalte-se que o cidaddo ndo tem acesso a resposta
conclusiva na manifestacao do tipo comunicagao:

MANIFESTACAO RESPOSTA CONCLUSIVA

23546.04XX0XX/2020-00 A resposta conclusiva informava apenas:

‘Acusamos o recebimento da sua comunicacdo. Contudo precisamos de mais informacoes/
fontes-legais, para darmos inicio a mediacao do conflito.”

O encaminhamento da dendincia a area envolvida, esta em desacordo com o art. |9 da
Portaria CGU n° 581/2021.

23546.04XXXX/2020-2 | Foi orientado que o cidaddo entrasse em contato direto com a coordenacio do curso,
bem como com o professor envolvido, acrescentando que sé caso o problema nao fosse
resolvido a Ouvidoria deveria ser contactada.

O encaminhamento da denlincia a area envolvida, estd em desacordo com o art. 19 da
Portaria CGU n® 581/2021.

23546.05XXXX/202 | -82 Trata-se de manifestacdo direcionada a UFAPE. Na resposta, a Ouvidoria recomenda que

o cidaddo entre em contato diretamente com a Ouvidoria da UFAPE, entretanto, a UFAPE
23546.06XXXX/2021-04 ainda ndo estd inserida na Plataforma Fala.BR, estando sob tutoria da URFPE. Desta forma, a
23546,05XXXX/2021-77 manifestacdo deveria ter sido encaminhada diretamente pela UFRPE a UFAPE.

No seu art. 19, a Portaria CGU n® 581/202 | estabelece:

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

V' - No caso de dentncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registard informacao sobre a resolutividade da manifestacdo, observando-se que:

| - @ manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsdvel; e

Il - @ manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsdvel.” (grifo nosso)

Nessa esteira, dentre as manifestacdes consideradas denlncias, 6/% das respostas contém
informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
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competentes ou a justificativa para o seu arquivamento. Com relagdo aos 33% restantes, nas
seguintes manifestacdes nao foi dado encaminhamento devido a area apuratéria, apesar da dentincia
conter elementos suficientes para seu tratamento:

MANIFESTACAO RESPOSTA CONCLUSIVA

23546.0 1 XXXX/2021-94 Mesmo contendo elementos para apuracdo, como o nimero e ano da portaria
correspondente ao processo a ser verificado e a area da UFRPE responsavel pelo processo,
foi informada ao cidaddo apenas a ciéncia da Ouvidoria e orientado que o mesmo entrasse
em contato direto com a coordenagao responsavel pelo tema abordado na dendncia.

O encaminhamento da dendncia a area envolvida, esta em desacordo com o art. |9 da
Portaria CGU n® 581/2021.

23546.05XXXX/2021-16 Mesmo contendo elementos para apuracdo, como o nome do professor, disciplina e curso
objeto da denlncia, por se trata-se de manifestacdo direcionada a UFAPE, na resposta, a
Ouvidoria recomenda que o cidaddo entre em contato diretamente com sua ouvidoria.
Entretanto, a UFAPE ainda ndo estd inserida na Plataforma Fala.BR, estando sob tutoria da
URFPE. Desta forma, a manifestacdo deveria ter sido encaminhada diretamente pela UFRPE
a UFAPE, para obtencdo de resposta ao cidaddo, com sua posterior inclusio na Plataforma
Fala.BR.

Identificou-se, ainda, a auséncia de solicitagao de complementacao de informacdes nos casos
em que os dados apresentados na manifestacdo se mostraram insuficientes:

MANIFESTAGCAO RESPOSTA CONCLUSIVA

23546.06XXXX/2020-85 Nao foi solicitada complementacao quanto aos fatos apresentados, de forma a permitir
seu adequado tratamento. A resposta conclusiva restringiu-se a informar ao cidadao que
os dados relatados eram genéricos, em desacordo com o art. |6 da Portaria CGU n®
581/2021.

‘Art. 16. Se as informagoes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o seu
tratamento, as unidades de ouvidoria deverao solicitar ao usuario complementacao de
informacdes.”

Por fim, nas manifestacdes consideradas solicitacdes, | | % nao explicitaram ao solicitante as
providéncias adotadas ou sua impossibilidade de atendimento, a exemplo da manifestacao de NUP
23546.03XXXX/2021-17. No caso, o cidadao reclama de dificuldades no site na realizacdo da
matricula, entretanto a resposta ndo informa se o problema do site foi identificado e resolvido, se ja
estaria disponivel ou algum contato para o cidadao tirar ddvidas sobre a matricula. Foi encaminhado
apenas o procedimento padrao para a realizacao da matricula, mas nao a providéncia adotada para
0 caso. A solicitagdo deve ser encaminhada internamente para a area responsavel, a qual deve
analisar a demanda e dar uma resposta sobre a possibilidade de atendimento para o caso concreto

da manifestacdo, conforme prevé o art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021:

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

Il - no caso de solicitacdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitacdo;” (grifo nosso).
A Portaria CGU n° 581/2021, prevé ainda no seu art. |2:

‘S 1° Quando couber, consideram-se etapas especificas de tratamento da manifestacdo de
ouvidoria:

lll' - acompanhamento de encaminhamentos decorrentes da resposta conclusiva publicada,
reabertura de manifestagdo e publicacdo de novas informacoes relevantes.”

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO _



5. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas.

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestagdes, a UA informou que o intercambio de
informagdes com os setores envolvidos no tratamento das manifestagdes é realizado através de
e-mail. Foi informado ainda, que apesar do SIPAC possuir um médulo Ouvidoria, este ainda nao foi
implementado.

Nessa esteira, ressalta-se que, atualmente, a Plataforma Fala.BR disponibiliza o Mddulo
de Triagem e Tratamento e que, recentemente, a Portaria CGU n® 581/2021| trouxe a seguinte
previsao nos 8§ 1°e 2°doart. 19:

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

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.”

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacao e facilitara o tramite de
informacdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na
Lei n® 13.460/2017, a saber:

Art. 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagées observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.”

Além disso, a utilizacdo do mdodulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucdes entre a Ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacoes, previstos na Lei n® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacao, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracdo de informacdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne
a protecao do denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao, anonimizacao
e rastreabilidade.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao modulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsao do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.
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6. Fragilidades no tratamento de denudncias, com encaminhamento diretamente para as
areas relacionadas aos fatos a serem apurados, em desacordo com o disposto no Decreto
n° 10.153/2019 e Portaria CGU n° 581/2021, com prejuizo das garantias de protecao ao
denunciante.

Consta da Resolucao CONSU/UFRPE n° 134/2021, que instituiu o Regimento Interno da
Ouvidoria da UFRPE o que segue quanto ao encaminhamento interno de denuincias para tratamento:

Art. 7. Ao receber uma manifestacdo do tipo dentincia, a Ouvidoria a encaminhard ao
responsdvel pela apuracdo, a saber:

| - a Unidade de Auditoria Interna - AUDIN, quando se tratar de dendncia envolvendo
legalidade, legitimidade e economicidade de atos institucionais de natureza orcamentdria,
contdbil, financeira, operacional e patrimonial;

Il - a Comissdo de Etica da UFRPE, quando tratar de ato praticado por servidor(a) docente
ou técnico administrativo em educacdo, em desrespeito ao preceituado no Cédigo de Etica
Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal e no respectivo Cédigo de Etica
Profissional;

Il - aos(as) Pré-reitores(as), Diretores(as) Administrativos efou de Unidades Académicas,
quando se tratar de inobservdncia dos deveres, proibicoes e responsabilidades por servidor(a)
docente ou técnico administrativo, prevista na legislacdo que trata do Regime Juridico Unico
dos Servidores Publicos Civis Federais;

IV - a Pré-Reitoria de Ensino de Graduacdo - PREG e/ou Direcdo de Unidade Académica,
quando tratar de atos e prdticas relacionados a atividades e procedimentos académicos
envolvendo docentes e/ou discentes de graduacdo, em desrespeito aos deveres e proibicoes
previstos nos Regimento Académico da Graduacdo, Regimento Geral e Estatuto da UFRPE;

V - a Pré-Reitoria de Pés-graduacédo - PRPG, Direcéo de Unidade Académica efou Coordenacdo
de Curso de Pés-graduacdo, quando tratar de atos e prdticas relacionados a atividades e
procedimentos académicos envolvendo docentes e/ou discentes de pds-graduacdo, em
desrespeito aos deveres e proibicoes previstos nos Regimento Geral e Estatuto da UFRPE, bem
como as respectivas resolucées e portarias;

VI - a Pré-Reitoria de Gestdo Estudantil e Inclusdo - PROGESTI, quando tratar de atos
praticados por discentes cuja situacdo esteja diretamente relacionada a assisténcia estudantil
e que estejam em desacordo com normativos e legislacao pertinente a drea; e

VIl - a Pré-Reitoria de Extensdo, Cultura e Cidadania - PROEXC, quando tratar de atos
praticados por docentes e discentes, no dmbito dos programas e projetos de extensdo, e que
estejam em desacordo com normativos e legislacdo pertinente a drea.

Pardgrafo dnico. Caso haja duvida em relacdo ao encaminhamento a ser realizado, a Ouvidoria
poderd remeter a manifestacdo diretamente a uma das Pré-Reitorias, cabendo a esta dar,
diretamente, o tratamento e providéncias cabiveis a manifestagdo ou encaminhar a unidade
responsdvel, cientificando a Ouvidoria do reencaminhamento.”

No que tange ao tratamento das demandas de ouvidoria interna, em resposta ao Questionario
de Avaliacdo, foi informado ainda que: “o fluxo é tratado no Art. 16 do Regimento. Recebidas as
manifestacdes ou pedido de acesso, a Ouvidoria e o SIC realizardo o encaminhamento seguindo
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a linha hierarquica institucional para que esta realize as tratativas necessarias aos esclarecimentos
e respostas ao(a) usuario(a). Exemplos: Uma manifestacdo registrada no ambito do Curso de
Agronomia, serd direcionada a Coordenacao do Curso de Agronomia; quando no ambito de
matricula académica, sera direcionada ao Departamento de Registro e Controle Académico —
DRCA, e assim sucessivamente.”

A despeito do que preconiza o Regimento Interno da Ouvidoria, consta da RESOLUCAO
CONSU/UFRPE N°© 103/2019 (que aprova o Regimento Interno dos Orgdos de Apoio e
Assessoramento vinculados a Reitoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco) a seguinte
atribuicdo da Comissao de Sindicancia:

Art. 16 - A Comissdo de Sindicdncia compete:
VIl —Proferir despacho para admissibilidade de dendincia ou fato ocorrido.”

Verifica-se, portanto, que ha previsio normativa para o encaminhamento das denudncias
diretamente para areas relacionadas ao seu teor, com efeito semelhante ao de diligéncias, mesmo
havendo area competente para a apuracao de denlncias vinculada a Reitoria, o que esta em
desacordo com a Portaria CGU n® 581/202 1, conforme segue:

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 tnico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidas nos fatos relatados.” (grifo nosso);

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

V - No caso de dendncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a protecdo do denunciante, sem
as garantias necessarias a sua salvaguarda, como pseudominizacao e rastreabilidade, contrariando o
disposto no Decreto n® 10.153/2019:

Decreton® 10.153/2019:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dendncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 4° A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da denuncia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgdos de apuracdo competentes, observado o
disposto no § 2°.” (grifo nosso)

7. Auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade das denuncias e comunicacoes de
irregularidade.

A UA informou que ndo mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados

conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as
denlncias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
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apuragao, mas que a partir da criacao do Regimento Interno, entende quanto a necessidade de
estabelecer tal procedimento.

O Decreto n® 10.153/2019 prevé o que segue:

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
denuncia encaminhada, no dmbito de suas competéncias.”

De acordo com as informagdes recebidas pelas areas apuratérias, a Ouvidoria deve efetuar a
marcacao da resolutividade das denuncias.

O ndo acompanhamento da resolutividade das denlncias e comunicagdes de irregularidade
estd em desacordo com o art. 19, da Portaria CGU n® 581/2021, o qual estabelece:

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

V - No caso de dendncia, informacéo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registard informacado sobre a resolutividade da manifestagdo, observando-se que:

| - a manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsdvel; e

Il - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsdvel.” (grifo nosso)

8. Atuacao limitada da Ouvidoria, centralizada na sede da UFRPE.

A Ouvidoria funciona fisicamente na sede da UFRPE, em Recife/PE.

Além do campus de Recife a UFRPE possui as Unidades Académicas de Garanhuns (UAG), de
Serra Talhada (UAST) e do Cabo de Santo Agostinho (UACSA). Possui ainda estagcdes avancadas de
pesquisa, ou seja, campisituados no Litoral, na Zona da Mata, no Agreste e no Sertao de Pernambuco.
Sao elas: Estacdo Ecoldgica do Tapacurd, em Sao Lourenco da Mata; Estacao Experimental de Cana-
de-Agucar (EECAC) e Estacao Experimental de Pequenos Animais (EEPAC), em Carpina; Clinica
de Bovinos de Garanhuns (CBG); Estacao de Agricultura Irrigada (EAIl), em Ibimirim; e Estacdo de
Agricultura Irrigada (EAIP), em Parnamirim.

Apesar de sua distribuicao geogréfica, verificou-se que ndo existem ouvidorias setoriais nos
campi, o que limita o acesso a Ouvidoria pelos usuarios de outras localidades, conforme informado
em entrevista com o ouvidor. Também ndo foram estabelecidos pontos focais ou interlocutores de
modo a apoiar as atividades de ouvidoria nos demais campi. E intencao da Ouvidoria se deslocar
aos demais campi para divulgacdo da Ouvidoria e atendimento, mas ndo ocorre atualmente.

Nao foi relatada a realizacdo de reportes a Reitoria informando a necessidade de criagdo de
pontos de ouvidorias nos campi.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO _



Consoante inciso X| do art. 7° da Portaria CGU n® 581/202 |, compete a ouvidoria realizar a
articulacao com as demais unidades do érgao ou entidade a que estejam vinculadas para a adequada
execucao de suas competéncias.

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe € composta por um Ouvidor e
sua substituta, coordenadora do SIC.

9. Desatualizacao da Carta de Servicos da UFRPE.

Foi informado pela UA que a atualizacdo da Carta de Servicos compete aos setores que
executam os servicos, sob orientacdo da Ouvidoria. Foi acrescentado que durante o primeiro ano
da atual equipe de ouvidoria a frente dos trabalhos, foram realizados esforcos para a criacao da
Carta de Servicos, relatados nos relatérios da AMLAI — Autoridade de Monitoramento da LAl e da
Ouvidoria, porém, foi informado que ainda nao foram atingidos todos os servicos da Universidade.

Como exemplo de levantamento de servigos foi citada a Carta de Servicos da PROGEPE -
Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas.

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 publicacdo em sitio
eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da UFRPE verifica-se que é disponibilizada a Carta de Servicos, onde
sao descritos |18 servicos publicos disponiveis aos usuarios. A Carta de Servicos da UFRPE esta
disponivel em: http:/Awww.servicos.ufrpe.br/br/servicos.

J& no sftio do Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, foi encontrada carta de servicos
com apenas oito servigos cadastrados, quantidade inferior aos |8 servicos disponibilizados no site
da UFRPE:

P Portugués (Brasil)

@ www.govbr

@ Como Preencher Fo... Formulénio DS 160-..

= Governo do Bras

2077 Resultados da busca

Servigos (&

Obter Assisténcia Estudantil - UFRPE

Participar de Processo Seletivo para curso de graduacao - UFRPE

Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas - UFRPE

Receber bolsa de Pesquisa - UFRPE

Matricular-se em curso de graduagdo - UFRPE

Registro de diplomas de instituiges privadas em Universidade Publica Federal

Receber bolsa de Extensdo - UFRPE

Obter diploma ou 2° via de diploma de graduacao e de pos-graduagao - UFRPE
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http://www.servicos.ufrpe.br/br/servicos
http://www.gov.br

E importante observar as orientacdes do Ministério da Economia no que se refere a quais
servicos devem constar do referido Portal.

Consoante art. 43 da Portaria CGU n® 581/202 |

“as unidades do SisOuv atuardo em coordenacdo com os gestores de servico dos 6rgdos e
entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atudlizacGo da Carta de Servicos ao
Usudrio, compreendendo, dentre outros processos, 0s que seguem:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade;

Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de novos servicos pelos
gestores dos orgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia
aos direitos previstos na Lei n° 13.460, de 201 7/;

lll'- o monitoramento do cumprimento dos padroes estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usudrio, por meio das informacées oriundas de manifestacées, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e

IV - a atudlizacéo periédica das informagbes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos
ao Usudrio.”

O art. 45 da Portaria CGU n° 581/2021 prevé ainda que

“na elaboracdo da Carta de Servicos ao Usudrio, a unidade do SisOuv deverd assegurar-se de
que estejam disponiveis as informagées relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizacGo dos servicos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com os usudrios;

Xl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamacoes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a readlizacdo do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;
XVI - aos elementos bdsicos para o sistema de sinaliza¢do visual das unidades de atendimento;

XVII - as condicbes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e
XIX - a outras informacées julgadas de interesse dos usudrios.”
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Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de Servico ao
Usuario junto ao portal eletrénico "gov.br", mediante interlocucdo e prestacdo apoio aos editores
do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servicos sejam divulgados e informados (art. 45 da
Portaria CGU n® 581/2021):

‘I - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

”

Il - em conformidade com a legislacéo aplicavel, em especial a Lei n° 13.460, de 2017
10. Necessidade de melhorias nos mecanismos de gestao das atividades da Ouvidoria.

Foi constatado que nao ha mapeamento sobre evolucao do volume de demandas da Ouvidoria.

Muitas ouvidorias publicas sao caracterizadas pela sazonalidade da evolucao de suas demandas,
diretamente relacionadas ao cronograma de politicas ou programas executados pelo érgao a que
sdo vinculadas, apresentando picos e variacdes ao longo do ano. Por exemplo, é natural que uma
unidade universitaria se encontre com picos definidos de demanda no periodo de matricula. Ter
essa informacao em mente é fundamental para compreender como planejar a execucao de projetos
especificos no ambito daquela unidade.

E importante que a Ouvidoria realize rotinas para mapeamento do volume de demandas
da Ouvidoria, sua evolugdo ao longo do tempo, acompanhada de estratégias de realocacao ou
ampliagao de recursos, quando necessario, bem como desenvolva iniciativas de modernizagao
tecnoldgica nos processos de trabalho a fim de garantir uma gestao mais eficiente, com atendimento
aos prazos legais e qualidade das respostas as manifestacdes de ouvidoria.

Consoante Portaria n® 581/202 |, sao atividades das ouvidorias:

‘Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacoes de usudrios de servicos publicos recebidas;

Il - formular, executar e avaliar ages e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da
respectiva drea de atuacdo;”

lambém o art. 53 da Portaria n° 581/202 | traz que:

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a producdo de informacoes estratégicas
pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as dreas que
consumirdo as informagées produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos
de finalidade, utilidade, objetividade e tempestividade.

§ 1° Para os fins desta Portaria, é considerada estratégica a informacdo que apresente o
conhecimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de acées provdveis do érgdo
ou entidade e de seu meio externo, visando a correcdo de falhas e a prospeccdo de novas
solucoes para o tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo estabelecer fluxos claros de
comunicagdo de informacoes estratégicas junto aos gestores de servicos e a alta administracdo
dos érgdos ou entidades a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca
da informacgédo.”
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11. Indisponibilidade de banner do Fala.BR na pagina inicial da UFRPE ou na pagina da
Ouvidoria.

O banner do Fala.BR nao foi localizado na pagina inicial da UFRPE ou na pagina da Ouvidoria.
O acesso ao Fala.BR se da por meio da aba “Formulario de Manifestacdes” na pagina da Ouvidoria,
ou acessando o link “sistema SIC" na pagina de Acesso a Informacao.

A ndo disponibilizagao do banner de acesso a Plataforma Fala.BR esta em desacordo com o
art. /1, da Portaria CGU n® 581/2021, o qual estabelece:

Art. /1. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgéo ou entidade;
e

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informagées claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando
cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

@ Plano de Integrida - X | @ Plano de Integridade - 2018-

<& C A Nioseguro | ww2.ouvidoria.ufrpe.br QA B % # &

ii Apps @ Como Preencher Fo.. Formuldrio DS 160:.. 1 Lista de leitura

BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!

,
f’ﬁ somemer  SSAL urRPE
DE PERNAMBUCO /‘/k\‘~ OUVIdOI"Ia

Funcionamento das 8:00h as 13:00h e das 14:00h as 17:00h de segunda a sexta 0 0

Formulério de Manifestagoes Clique aqui

Inicio

Formulario de
Manifestacdes

Perguntas
Frequentes

Sobre a Ouvidoria

Tendo como ferramenta principal o didlogo, a Ouvidoria é instrumento de democracia participativa que
promove a conscientizagio, a mobilizacdo da sociedade e a transformacdo das estruturas vigentes. € certo
que as ouvidorias tém proporcionado um contato direto de cidaddos/cidadds com a estrutura
governamental, fazendo uso da persuasio racional para resolver problemas.

Leia mais.

Documentos

Noticias Noticias Recentes

19/03/2021

Links PROSA DE OUVIDORIA =

%  Plano de Integrida...pdf A

1213

=
= 25/01/2022
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@ Plano de Integridade - 2018-12- X | @ Plano de Integridade - 2018-12- X | Inicio | Acesso a Informagio X +

& C AN g acessoainformacao.ufrpe.br

iii Apps @ Como Preencher Fo... Formulério DS 160:... 1 Lista de leitura

Universidade Federal Rural de Pernambuco

|“ i/ ACESSO A INFORMACAO (s

noBoB®

Sg®@ AVA  E-mail Login

MENU B
Apresentagao
Institucional
Acdes e programas A Constituicio Federal de 1988 reconheceu o direito de acesso a informacdo em seu art. 5°, inciso

XXXIII: Todos tém direito a receber dos 6rgéos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de

Governanca interesse coletivo ou geral, que seréo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,

Participac&o Social ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

Auditorias A Lei de Acesso a Informacéo (LAI), n® 12.527 de 18 de novembro de 2011, entrou em vigor em 16 de
. maio de 2012, quando também foi promulgado o Decreto n® 7.724/2012, que a regulamentou no &mbito

CO”VE”“ES € do Poder Executivo Federal. Assim, cidaddos e entidades podem solicitar, com base no interesse

Transferéncias plblico ou particular, pedidos de acesso a informacées produzidas e custodiadas pelos 6rgéos e

Conselho de Usuarios de entidades da Administracdo Publica federal direta e indireta. Caso a informacéo procurada nio seja

Servigos Publicos encontrada no sitigetetonico da~FRPE, o usuario pode solicitar a mesma ao Servico de Informacéo ao
Cidad&o, mediantg o sistema SIC
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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 UFRPE:

| - atualizar os normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcio, andlise e

tratamento das demandas de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel

de cada ator no processo e fazendo constar do sitio eletrénico apds atualizacao; implementar

ainda fluxos internos de encaminhamento das dendncias recebidas em outras unidades da

UFRPE, para registro na Plataforma Fala.BR e encaminhamento a area apuratéria, exclusivo
| | o .

pela Ouvidoria, consoante Decreto n® 10.153/2019;

Il - registrar e tratar todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR, de uso
obrigatério pelas unidades do SISOUV;

Il - promover o adequado preenchimento do campo assunto e do tipo de manifestacao,
responder as manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n® 13.460/17, elaborar
respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao e solicitar complementacao
de informagdes quando aquelas apresentadas pelo cidadao nao se mostrarem suficientes
para tratamento da manifestacao;

IV - 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
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resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

V - reavaliar o encaminhamento das denlncias e comunicacdes de irregularidades
diretamente para as unidades apuratérias da proé-reitorias, abstendo-se do envio para
agentes ou dreas supostamente envolvidas com os fatos relatados, consoante art. 17 e |9
da Portaria CGU n® 581/2021, de forma que esteja garantida a protecao ao denunciante
prevista no Decreto n® 10.153/2019;

VI - acompanhar a resolutividade das dendncias e comunicacoes de irregularidade e eventual
publicacao de novas informagdes relevantes, conforme Portaria CGU n® 581/2021;

VII - criar estruturas descentralizadas ou pontos de interlocugao para a Ouvidoria nos campi,
facilitando o acesso presencial pelos usuarios de todas as localidades;

VIII - participar na elaboracao/atualizacao da carta de servicos da UFRPE, de forma que
ela apresente os principais servicos da Instituicdo, conforme parametros definidos pelo
Ministério da Economia;

IX - mapear a evolucao do volume de demandas da ouvidoria e estratégias a fim de garantir
a execucgao das atividades de forma mais eficiente, com atendimento aos prazos legais e
qualidade das respostas as manifestacdes de ouvidoria;

X - disponibilizar banner do Fala.BR na pégina inicial da UFRPE e na pégina da Ouvidoria.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFRPE, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do érgao
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 participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo orgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao, a
analise das manifestagdes do ano de 2020 e 2021, bem como as informacdes coletadas durante
as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestao
dos processos e pessoas capazes de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria.
Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas
e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usuarios, bem como reduzir o prazo de
conclusividade das manifestacoes.

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

| — atualizacdo dos normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcio,
andlise e tratamento das demandas de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias
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e o papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio eletronico apds atualizacao;
implementacao ainda, de fluxos internos de encaminhamento das dendncias recebidas em
outras unidades da UFRPE, para registro na Plataforma Fala.BR com encaminhamento a
area apuratéria, exclusivo pela Ouvidoria, consoante Decreto n® 10.153/2019;

Il - registro e tratamento de todas as demandas de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.
BR, de uso obrigatério pelas unidades do SISOUV, consoante Decreto n® 9.492/2018 e
Portaria CGU n® 581/2021;

Il - preenchimento adequado do campo assunto e do tipo de manifestacdo, resposta as
manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n® 13.460/17/, e a elaboracao de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas e solicitar complementacdo de informagdes quando aquelas apresentadas pelo
cidadao nao se mostrarem suficientes para tratamento da manifestacao;

IV - uso de ferramenta adequada para tramitacao das manifestacdes de ouvidoria as areas
internas, possibilitando a Ouvidoria a gestao dos prazos e maior celeridade no atendimento
ao cidadao, considerando que a interlocucao com as areas pode ser realizada pelo médulo
disponibilizado na Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021;

V - reavaliacdo do encaminhamento das denlncias e comunicacdes de irregularidades
diretamente para as unidades apuratérias da pro-reitorias, abstendo-se do envio para
agentes ou areas supostamente envolvidas com os fatos relatados, consoante art. |/ e 19
da Portaria CGU n° 581/2021, de forma que esteja garantida a protecao ao denunciante
prevista no Decreto n® 10.153/2019;

VI - acompanhamento da resolutividade das denincias e comunicagdes de irregularidade
e eventual publicacao de novas informacdes relevantes, pela Ouvidoria, conforme Portaria
CGUn° 5812021

VII — criagao de estruturas descentralizadas ou pontos de interlocucao para a Ouvidoria nos
campi, facilitando o acesso presencial pelos usuarios de todas as localidades;

VIII — participagdo da Ouvidoria na elaboracao/atualizacao da carta de servicos da UFRPE,
de forma que ela apresente os principais servicos da Instituicdo, conforme parametros
definidos pelo Ministério da Economia;

IX - mapeamento da evolugido do volume de demandas da ouvidoria e estratégias a fim de
garantir a execucao das atividades de forma mais eficiente, com atendimento aos prazos
legais e qualidade das respostas as manifestacdes de ouvidoria;

X — disponibilizagao do banner do Fala.BR na pagina inicial da UFRPE e na pagina da
Ouvidoria.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de Ouvidoria.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da Ouvidoria:

(o7.1) | ) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Orgao da administracao indireta

Data de criacido da UFRPE 24/07/1947

Data de criacdo da Ouvidoria 03/11/2005

E-mail ouvidoria.reitoria@ufrpe.br

Pagina na Internet http:/ww?2.ouvidoria.ufrpe.br/

Canal de atendimento De acordo com resposta ao questionario de avaliagio/site, séo disponibilizados

os seguintes canais de atendimento ao usuario:

|. Atendimento pessoal: em virtude da pandemia de COVD-19

no exercicio 2020 e 2021, as atividades presenciais da UFRPE foram
suspensas, retornando as atividades presenciais em marco de 2022. O
atendimento presencial ocorre na sala da Ouvidoria e SIC, localizada no
andar térreo do Prédio Central da Reitoria, ao lado do Departamento de
Registro e Controle Académico — DRCA/UFRPE.

[Il. E-mail: as manifestacdes podem ser encaminhadas por e-mail, para o
endereco eletronico: ouvidoria.reitoria@ufrpe.br.

[Il. Formulario de Manifestacoes: Fala.BR - Plataforma que permite o
registro e acompanhamento da manifestacdo diretamente pelo usuario da
Ouvidoria. Pode ser acessado na pagina web da Ouvidoria da UFRPE, no
item “Formulario de Manifestacoes” (http://ww?2.ouvidoria.ufrpe.br/).

IV. Telefone: pelo nimero (81) 3320-6015, de segunda a sexta-feira, das
8h as |2h e das [4h as |8h.

Endereco Rua Dom Manoel de Medeiros, s/n, andar térreo do Prédio Central da UFRPE
Dois Irmaos - Recife - PE CEP 52171.900

Telefone (81) 33206015

Ouvidor Emerson Marinho Pedrosa

emerson.pedrosa@ufrpe.br

Cargo de auxiliar em administracdo da UFRPE
Experiéncia de | ano em ouvidoria.

Graduagao em Ciéncias Bioldgicas, Especializacdo em Administracao Escolar,
Mestrado profissional em Tecnologia e Gestdo em Educacio a Distancia,
Doutor em Educacao em Ciéncias.

Formagao complementar relacionada a funcdo de Ouvidor: Certificacio em
Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, pela INESAP

Nomeacio no cargo em 8/01/2021
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A.2 Competéncias

A Quvidoria-Geral da UFRPE ¢ integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal. Sujeita-se a orientacao normativa e supervisao técnica da Ouvidoria-Geral da Unido, érgao
central, sem prejuizo da subordinacao administrativa a Universidade Federal Rural de Pernambuco,
consoante artigo 7° do Decreto n® 9.492/2018.

A Ouvidoria ¢ institucionalizada mediante a sua insercao formal no organograma da instituicao.
A Ouvidoria-Geral da UFRPE é um érgao de apoio e assessoramento, vinculada ao Reitor, sendo-
lhe assegurada em normativo, a autonomia e independéncia funcional no ambito de suas atribuicoes,
e com jurisdicao em todas as instancias administrativas e académicas da instituicao. Possui acesso a
alta administracio para fins de apresentacao de reportes/ resultados.

Os objetivos e competéncias da Ouvidoria-Geral da UFRPE foram estabelecidos no seu
Regimento Interno (Resolucaio CONSU/UFRPE n© 134/2021):

Art. 3° Sdo objetivos da Ouvidoria:

| - ser um canal gratuito de comunicagdo entre os(as) estudantes, os(as) docentes, os técnicos
administrativos e os integrantes da comunidade em geral, garantindo ética e transparéncia dos
servicos publicos;

Il - a promocéo, junto as vdrias instdncias académicas e administrativas, dos direitos de grupos
vulnerdveis ou discriminados;

Il - o desenvolvimento, junto as vdrias instdncias académicas e administrativas, de medidas
que favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos direitos dos(as)
usudrios(as) e na promo¢do da melhoria das atividades desenvolvidas pela instituicéo;

IV - promover a participacdo do(a) cidaddo(a) na administragdo piblica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do(a) usudrio(a); e

V - atuar na mediacédo de conflitos.”

Art. 27. Competem a Ouvidoria as seguintes atribuicoes, além de outras decorrentes da sua
drea de atuagdo:

| - orientar os(as) usudrios(as) dos servicos e atividades prestadas pela UFRPE a respeito
da forma mais adequada de apresentar, instruir e acompanhar a tramitacdo das suas
manifestacoes de ouvidoria;

Il - receber, analisar e encaminhar as manifestacées recebidas a(s) instdncias académicas e/
ou administrativas competentes da UFRPE;

lll'- adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacoes recebidas;

IV - adotar ferramentas de solucdo pacifica de conflitos entre o usudrio e a instdncia académica
ou administrativa da UFRPE;

V - coletar, organizar e divulgar dados e informagées obtidas por meio das manifestacoes
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recebidas e pesquisa de satisfacdo, bem como das acoes e atividades desenvolvidas, divulgar
as acodes desenvolvidas, por meio de relatérios anuais a serem encaminhados ao(a) Reitor(a),
a Ouvidoria Geral da Unido e disponibilizados no site da Ouvidoria;

VI - andlisar os dados recebidos ou coletados a fim de recomendar a Administracao Superior,
bem como as instdncias académicas e administrativas da UFRPE, a adocéo de medidas e acées
corretivas que visem o aprimoramento dos servicos, procedimentos e atividades prestados pela
instituicdo;

VIl - zelar pela adequagdo, atualidade e qualidade das informacoes constantes nas Cartas de
Servicos das instdncias administrativas e académicas da UFRPE;

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntdrios;

b) executar as agbes de mobilizacdo e de interlocucdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - redlizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participacdo social, bem como com
os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usudrios de
servicos publicos;

X - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os usudrios de
servicos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13 e art. 14 da Lei n® 13.460,
de 26 de junho de 2017;

Xl - propor aperfeicoamentos nas politicas de participacdo social e transparéncia ativa e
passiva na Universidade;

XII - formular, executar e avaliar acées e projetos relacionados as atividades da ouvidoria; e
XV - exercer as atribuicoes do Servico de Informacoes ao Cidaddo (SIC).”

A Ouvidoria € o setor responsavel por receber, registrar e responder os pedidos de acesso a
informagdo com base na Lei N° [2527/1|, por meio da Coordenacao do Servico de Informacao
ao Cidadao (SIC), integrante de sua estrutura.

A.3 Normativos Internos
Em consulta ao sftio da UFRPE, especificamente na pagina da prépria Ouvidoria (http://Aww?2.

ouvidoria.ufrpe.br/), foram identificados os seguintes normativos relacionados a suas atividades:

. Resolucaio CONSU/UFRPE n® 148/2005, de 3 de novembro de 2005, Ato de criacao da
Ouvidoria da UFRPE.

Il. Resoluggo CONSU/UFRPE n® 134/2021, de 5 de novembro de 2021, Regimento
Interno da Ouvidoria da UFRPE (revoga parte da Resolucao CONSU/UFRPE n° 148/2005,
a qual criou a Ouvidoria, no que se refere as normas de funcionamento).
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A UA informou que estdo revogados todos os dispositivos da Resolucao CONSU/UFRPE n®
148/2005, a partir do artigo 2°, ou seja, apenas o artigo primeiro mantém-se em vigor por se tratar
de ato de criacao da Ouvidoria.

Em resposta ao Questionario de Avaliacao, foi informado que a atuacao da Ouvidoria se pauta
pelas regras especificas do Regimento Interno e Estatuto da UFRPE, do seu préprio Regimento
Interno e todo o arcabouco legislativo federal. Foi acrescentado que ndo ha previsao de atualizacdo
do Regimento Interno, ja que o mesmo foi instituido em 2021.

Nao ha normativos vigentes que disponham sobre aspectos especfficos acerca das condutas
desejadas e vedadas aos servidores da Ouvidoria, sendo orientados de acordo com normas gerais
existentes na Instituicio e observadas as regras especificas definidas no Regimento Interno da
Ouvidoria, no Cddigo de Ftica Profissional do servidor publico federal (Decreto n® 1.171/94), no
Cédigo de Etica e Conduta da UFRPE (RESOLUCAO CONSU/UFRPE N° 165/2022) e demais
normativos legais especfficos.

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, foi informado que nao ha procedimento
normatizado para mediacdo de conflitos pela Ouvidoria.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a Ouvidoria da UFRPE foi instituida pela
Resolugcao/CONSU n° 148/2005. A equipe é composta por um Ouvidor-Geral, Emerson Marinho
Pedrosa, e uma substituta eventual, Norma Nancy E. S. da Silva.

Emerson Marinho Pedrosa € ocupante do cargo auxiliar em administracao no exercicio da
funcao de Ouvidor (funcao gratificada — FGO |) da UFRPE designado para a fungao de Ouvidor atraves
da Portaria GRn® 28/2021, de 18 de janeiro de 202 1. Ainda, é responsavel pelo Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacao e Encarregado da Lei Geral de Protecao de Dados. Consta do Relatério
Anual da Ouvidoria—202 | que € aguardada a complementacao do seu quadro funcional e aprovacao
das gratificacbes previstas no seu regimento, seguindo tramitacao através do processo UFRPE n°
23082.014702/2021-46. Os processos foram encaminhados para as instancias responsaveis por
sua tramitagao PROPLAN e PROGEPE, porém, ainda sem atendimento ao normativo.

O atual ouvidor possui | ano de experiéncia em ouvidoria, com Graduacao em Ciéncias
Bioldgicas, Especializacao em Administragao Escolar, Mestrado profissional em Tecnologia e Gestao
em Educagdo a Distancia, Doutorado em Educagdo em Ciéncias. Possui também formacao
complementar relacionada a funcdo de Ouvidor:

- Certificacdo em Ouvidoria da ENAP (composto pelos oito mddulos)

- Certificacio em Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, pela INESAP
- Acesso a Informacao (Turma DEZ/2020), com inicio em 09/12/2020;

- Controle Social (Turma JAN/2021), com inicio em 21/01/2021;

- Defesa do Usuario e Simplificagdo (Turma JAN/2021);

- Etica e Servico Publico (Turma FEV/2019);

- Gestao em Ouvidoria (Turma DEZ/2020), com inicio em 02/12/2020;

- Gestao de Projetos (Turma MAI/202 1), com inicio em 24/05/2021;
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- Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias (Turma SET/2019);
- Tratamento de Denudncias em Ouvidoria (Turma FEV/2021);
- Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico (Turma NOV/2020);

- Governanca de Dados (Turma NOV/2020) — Todos realizados na Escola Nacional de
Administracao Piblica — ENAR

Norma Nancy E. S. da Silva é Substituta eventual na Ouvidoria e Coordenadora SIC,
Doutoranda em Educacdo, Técnica Administrativa. Atua na Ouvidoria desde novembro de 2021,
também tendo realizado cursos correlatos a sua area de atuacio:

- ENAP: Acesso a informagao — turma janeiro de 2021 ;

- ENAP: Acesso a informagdo — turma fevereiro de 202 1;

- ENAP: Introducio a LGPD — turma fevereiro de 202 1;

- ENAP: Fundamentos da integridade publica — setembro de 202 1;

- ENAP: Introducdo a gestao e apuracao da ética publica — set. de 202 1;
- Encontro SIC — novembro de 202 ;

- Semindrio Etica na Gestio — dezembro de 2021,

Aestrutura aprovada através da RESOLUCAO CONSU/UFRPE N° 34/202 | prevé aseguinte
estrutura para a Ouvidoria: 01 Quvidor(a); Ol Secretario(a) Administrativo(a); 01 Coordenadoria
SIC. Encontra-se sem servidor designado para a lotacao de secretario(a). O perfil da equipe é
generalista, na perspectiva de que sao técnicos administrativos sem qualificacao especifica para os
cargos assumidos.

Conforme informado pela Ouvidoria no questionario de avaliacio, a composicao atual da
forca de trabalho ndo é adequada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, estao
aguardando a indicacao de servidor para assumir a secretaria administrativa, conforme previsao no
Regimento Interno. Ainda, a rotatividade dos componentes da equipe ndo acontece com frequéncia,
na gestao anterior a Ouvidoria da UFRPE era composta apenas por uma Ouvidora.

Quanto as metas de trabalho, as atividades que devem ser executadas pela Ouvidoria sdo
previstas em Regimento e Plano de Trabalho da Ouvidoria (disponivel em: www.ouvidoria.ufrpe.br/
sites/ouvidoria.ufrpe.br/files/Files/Plano_de_trabalho_ouvidoriaufrpe 2022 0.pdf), ndo havendo
metas individuais definidas para os servidores e colaboradores da Ouvidoria. O plano de trabalho é
encaminhado a Reitoria e publicizado na pagina web da Ouvidoria.

O tratamento de todas as manifestacdes de ouvidoria € realizado pelo titular da ouvidoria,
servidor efetivo, conforme estabelecido no Art. |7 do Regimento Interno da Ouvidoria.

Com relacdo ao plano de capacitagdo para a equipe de ouvidoria, ndo ha um controle
institucionalizado sobre as capacitacdes realizadas e as competéncias ja adquiridas, conforme
informado pela ouvidoria. Também ndo ocorre uma avaliagdo periddica da equipe da Ouvidoria
(servidores e/ ou colaboradores).

A ouvidoria funciona fisicamente na sede da UFRPE, em Recife/PE. Nao existem ouvidorias
setoriais nos campi, setor de apoio as suas atividades, o que dificulta o acesso presencial a ouvidoria
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pelos usuarios de outras localidades. E intencao da ouvidoria se deslocar aos demais campi para
atendimento, mas nao ocorre atualmente. Apds a estruturagao da equipe que atua na sede, seria
importante estabelecer pontos focais da ouvidoria nos demais campi.

A ouvidoria se localiza proxima a Reitoria e ao Restaurante Universitario, sendo de facil acesso
e visualizacdo. Situada em local reservado e identificado, possui espaco fisico préprio e especifico
para os atendimentos presencial e telefénico com mobilidrio adequado ao atendimento e

acessibilidade.
~y \}

) ——

B | OUVIDORIA D) i i
| B UFRPE # [ ---

A sala da ouvidoria possui 5 ambientes:

|. Recepcao: local destinado ao secretdrio, para exercer suas atividades relativas ao
primeiro atendimento dos cidaddos, com mobiliario e equipamentos adequados (mesa,
cadeiras, computador e televisao):
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2. Sala do SIC: local no qual a coordenadora do SIC exerce as atividades de acesso a
informagao, com mobiliario e equipamentos adequados:

Acess0d _
Informagao

i o
‘ Senvigo de Informagao ao Ci

B \vvv.ufrpe.br/acessoainfi

3. Sala do ouvidor: local no qual o ouvidor exerce as atividades de ouvidoria, com
mobilidrio e equipamentos adequados:
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4. Sala de Reuniao: local de reunides e atendimentos em grupo, com mobilidrio e
equipamentos adequados (mesa, cadeiras e computador):

5. Copa:
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As salas do ouvidor, SIC e de reunidao ndao possuem janela ou vidro, ndo sendo possivel
visualizar quem esta sendo atendido, garantindo dessa forma a privacidade enquanto o usuario é
atendido.

Desta forma, verifica-se o cumprimento ao disposto no art. 5°, inciso X da Portaria CGU n°
581/2021, conforme segue:

“X - manutencdo de instalagbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;”

Conforme questionario de avaliacdo da ouvidoria, os equipamentos disponibilizados pelo
drgao/entidade sao suficientes para a realizacdo das atividades da ouvidoria. Como também os
sistemas informatizados disponiveis.

A.5 Canais de Atendimento

De acordo com resposta ao questionario de avaliacio/site, sdo disponibilizados os seguintes
canais de atendimento ao usuario:

|. Atendimento pessoal: No andar térreo do prédio Central da Reitoria da UFRPE,
ao lado do Departamento de Registro e Controle Académico - DRCA, com estrutura
para receber presencialmente qualquer pessoa que deseje formalizar sua manifestacao a
qualquer setor da UFRPE. Em virtude da pandemia de COVD-19 no exercicio 2020 e
2021, as atividades presenciais da UFRPE foram suspensas, com retorno em 0/ de marco
de 2022.

Il. E-mail: as manifestacbes podem ser encaminhadas por e-mail, para os enderecos
eletrénicos: ouvidoria.reitoria@ufrpe.br ou sic.reitoria@ufrpe.br.

lll. Formulario de Manifestacoes: Plataforma Fala.BR, Sistema e-Ouv - Sistema web
que permite o registro e acompanhamento da manifestacdo diretamente pelo usuario da
Ouvidoria. Pode ser acessado na pagina web da Ouvidoria da UFRPE, no item “Formulario
de Manifestacoes” (http://ww?2.ouvidoria.ufrpe.br/).

IV. Telefone: pelos nimeros (81) 3320-6015 e 3320-6024, de segunda a sexta-feira, das
8h as 12h e das 14h as 18h. Em virtude da pandemia de COVD-19 no exercicio 2020 e
2021, os atendimentos por telefone foram suspensos.

Os atendimentos no perfodo de Pandemia foram exclusivamente de forma virtual, através do
Fala.BR e e-mail institucional.

Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria sao divulgados ao
publico interno do 4rgao/entidade no site da UFRPE. A Ouvidoria ndo faz uso de redes sociais e
aplicativos tipo WhatsApp ou Facebook para contato com o cidadao. Também nao utiliza canal de
comunicacao do tipo Fale Conosco.

A pagina inicial da UFRPE apresenta um link que direciona o usuario para a pagina da Ouvidoria,
disponivel em http://Aww?2.ouvidoria.ufrpe.br/content/contato, onde estao os canais de atendimento
disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria.
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A.6 Sistemas Informatizados

O tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, se da por
meio da plataforma Fala.BR. O banner do Fala.BR néao foi localizado na pagina inicial da UFRPE ou
na pagina da Ouvidoria. O acesso ao Fala.BR se da por meio da aba “Formulario de Manifestacoes”
na pagina da Ouvidoria, ou acessando o link “sistema SIC” na pagina de Acesso a Informacao.

Na plataforma Fala.BR, o ouvidor e a servidora responsavel pelo SIC tém acesso como
gestores do sistema.

Também é realizado controle por planilha, com preservacao dos dados das denlncias, conforme
link disponibilizado no site da ouvidoria www.ouvidoria.ufrpe.br: http:/Awww.ouvidoria.ufrpe.br/
sites/ouvidoria.ufrpe.br/ffiles/Files/ QUADRO %20DE%20MANIFESTA%C3%87%C3%95E5%20
OUVIDORIA%20202 | .pdf, mas no futuro uma planilha mais elaborada sera utilizada através da
ferramenta Trello, ja utilizada pelo SIC. Atualmente, apesar de a UFRPE ter adquirido a licenga do
Trello Premium, a ouvidoria ainda nao obteve o acesso a esta versao da ferramenta, sendo utilizada
a versao gratuita (mas que vem atendendo as necessidades do setor).

A Quvidoria acompanha os dados do Painel Resolveu? disponibilizado pela CGU, utilizando
seus dados para avaliagdes gerenciais e aprimorar os tratamentos/fluxos das manifestagdes, conforme
pode ser verificado no Relatério Anual da Ouvidoria 2021. Nao sdo utilizados outros sistemas
informatizados ou painéis de gerenciamento capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o
nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos.
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A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Nao hd manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das manifestacoes de
ouvidoria.

O art. 16 do Regimento Interno apresenta-se conforme segue:

Art. 16 § 1° Compete ao gestor da instdncia administrativa ou académica, chefia de
departamento, coordenagdo de curso ou de drea administrativa efou servidor(es) citado(s)
na demanda, pronunciar-se sobre o objeto da manifestacdo ou pedido de acesso que lhe foi
apresentado e encaminhar a Ouvidoria ou ao SIC resposta com objetividade e clareza, com
emprego de linguagem cidadd, observados os prazos definidos neste Regimento.

§ 2° Quando a linha hierdrquica se revelar insuficiente ou ineficaz para oferecer resposta a
manifestacdo ou pedido de acesso, o assunto serd encaminhado ao Gabinete do(a) Reitor(a)
para providéncias.”

Especificamente quanto as denuncias, a UA informou que:

“Ndo existe definicdo de fluxo especifico para o tratamento de dendncia, os fluxos criados
no Regimento Interno da QOuvidoria, em principio, sGo para todas as modalidades de
manifestacdo. Entretanto, apds esclarecimentos apontados pelas Auditoras responsdveis pela
presente avaliacdo, estamos cientes da necessidade de construir fluxo especifico, observada as
especificidades legais inerentes a denuncia, a ser definido junto a Gestdo Superior, uma vez que
a criacdo deste fluxo necessariamente envolve a reestruturacdo da tramitacdo de todo tipo de
denuncia recebida pelos diversos setores da UFRPE.”

Sobre o tema o Regimento Interno traz ainda que:

Art. |7. Ao receber uma manifestacdo do tipo denuncia, a Ouvidoria a encaminhard ao
responsdvel pela apuracdo, a saber:

| - a Unidade de Auditoria Interna - AUDIN, quando se tratar de denuncia envolvendo
legalidade, legitimidade e economicidade de atos institucionais de natureza orcamentdria,
contdbil, financeira, operacional e patrimonial;

Il - a Comissdo de Etica da UFRPE, quando tratar de ato praticado por servidor(a) docente
ou técnico administrativo em educacdo, em desrespeito ao preceituado no Cédigo de Et/ca
Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal e no respectivo Cédigo de Etica
Profissional;

[l - aos(as) Pré-reitores(as), Diretores(as) Administrativos efou de Unidades Académicas,
quando se tratar de inobservancia dos deveres, proibicoes e responsabilidades por servidor(a)
docente ou técnico administrativo, prevista na legislacdo que trata do Regime Juridico Unico
dos Servidores Pdblicos Civis Federais;

IV - a Pré-Reitoria de Ensino de Graduacdo - PREG efou Direcdo de Unidade Académica,
quando tratar de atos e prdticas relacionados a atividades e procedimentos académicos
envolvendo docentes e/ou discentes de graduacdo, em desrespeito aos deveres e proibicoes
previstos nos Regimento Académico da Graduagdo, Regimento Geral e Estatuto da UFRPE;

V- a Pré-Reitoria de Pés-graduacéo - PRPG, Direcdo de Unidade Académica ef/ou Coordenagdo
de Curso de Pés-graduacdo, quando tratar de atos e prdticas relacionados a atividades e
procedimentos académicos envolvendo docentes efou discentes de pds-graduacdo, em
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desrespeito aos deveres e proibicoes previstos nos Regimento Geral e Estatuto da UFRPE, bem
como as respectivas resolucées e portarias;

VI - a Pré-Reitoria de Gestdo Estudantil e Inclusdo - PROGESTI, quando tratar de atos
praticados por discentes cuja situagdo esteja diretamente relacionada a assisténcia estudantil
e que estejam em desacordo com normativos e legislacdo pertinente a drea; e

VIl - a Pré-Reitoria de Extensdo, Cultura e Cidadania - PROEXC, quando tratar de atos
praticados por docentes e discentes, no dmbito dos programas e projetos de extensdo, e que
estejam em desacordo com normativos € legislacdo pertinente a drea.

Pardgrafo dnico. Caso haja duvida em relacdo ao encaminhamento a ser realizado, a Ouvidoria
poderd remeter a manifestagdo diretamente a uma das Pro-Reitorias, cabendo a esta dar,
diretamente, o tratamento e providéncias cabiveis a manifesta¢do ou encaminhar a unidade
responsdvel, cientificando a Ouvidoria do reencaminhamento.”

Art. 28. Os casos de omissdo ou infracdo das normas legais ou institucionais pelo(a)
servidor(a) envolvido deverd ser levada ao conhecimento da autoridade competente pela
instalacdo de sindicdncia ou processo administrativo disciplinar, para providéncias.

Pardgrafo Unico. Os casos de dentncia anénima, quando contiverem indicios minimos
de relevdncia, autoria e materialidade, serdo encaminhados a autoridade competente,
para juizo de admissibilidade, tendo em vista a instauracdo de procedimento administrativo
disciplinar.”

O intercambio de informacdes com os setores envolvidos no tratamento das manifestacoes
é realizado através de e-mail. Foi informado que ainda nao é utilizado o SIPAC para comunicagao
interna das manifestacdes de ouvidoria. Apesar do SIPAC possuir um mddulo Ouvidoria, este ainda
nao foi implementado.

No que tange ao tratamento das demandas de ouvidoria interna, em resposta ao Questionario
de Avaliacao, foi mencionado o art. |6 do Regimento Interno, ja transcrito neste relatério.

Nao existe fluxo formalizado no érgao/entidade para que as manifestagdes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria.

Também nao existe fluxo formalizado no 6rgao para que as manifestacbes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria.

Quanto ao tratamento da manifestacao do tipo Simplifique, conforme informado pela UA,
o encaminhamento é direcionado ao setor demandado que poderd acatar a sugestdao. O prazo
inicial definido é de 10 (dez) dias prorrogaveis por 02 (duas) vezes, cada uma das prorrogacoes
com prazo de até |10 (dez) dias, mediante solicitacao e justificativa. Nao existe fluxograma especffico
definido, apenas sendo observado o fluxo geral previsto no Regimento Interno.

A UA informou que nao mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados
conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as
denlncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracao, mas que a partir da criagdo do Regimento Interno, entende quanto a necessidade de
estabelecer tal procedimento.
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Quantos aos prazos de encaminhamento das manifestacdes para resposta das areas internas,
o Regimento Interno da Ouvidoria da UFRPE prevé:

Art. 10. Serd concedido um prazo inicial de |0 (dez) dias corridos para o envio da resposta
conclusiva pelas instdncias administrativas e/ou académicas responsdveis pelo tratamento das
manifestacées de ouvidoria ou pedido de acesso a informacédo.”

Tais prazos sao inferiores aqueles definidos no Decreto n® 9.492/2018.
A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Quanto a protecdo de dados pessoais, o Regimento Interno da Ouvidoria afirma que:

Art. 31. Compete ao(a) Ouvidor(a)as seguintes atribuicoes:

VI - resguardar o sigilo das informagdes, assim como a protecdo de dados pessoais coletados
pela ouvidoria, nos termos da Lein® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados -LGPD).”

No que se refere ao tratamento dos dados pessoais, conforme rege a Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019, a
UA informou o que segue:

“No Fala.BR, sdo seguidas as regras especificas para ocultacdo ao piblico externo. Internamente,
o tratamento tanto pela ouvidoria, quanto pelos setores onde tramitam, sdo observadas as
recomendacées da Cartilha LGPD.”

A Cartilha LGPD da UFRPE encontra-se em: http://app.ouvidoria.ufrpe.br/sites/ouvidoria.
ufrpe.br/ffiles/Files/CARTILHA | GPD%20%282%29.pdf.

A mencionada cartilha menciona que no endereco: http://www.acessoainformacao.ufrpe.br/
br/content/tratamento-de-dados-pessoais-0 sao informados assuntos relativos a LGPD,
compreendendo a previsao legal, a finalidade, os procedimentos e as préaticas utilizadas para a
execucao desse tratamento, em cumprimento ao disposto na Lei no 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais - LGPD).
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Dentre os documentos apresentados no site, estao os que seguem:

- Resolucao 03 1/2020: Regulamenta restricao a divulgacao de documentos que contenham
dados pessoais de pessoa natural no ambito desta Universidade;

- GUIA DE BOAS PRATICAS LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD);

- Resolucato CONSU/UFRPE N°¢ 103/2021: Aprova criacaio de Comité Gestor de
Privacidade e Protecdo de Dados — CGPPD e da Politica de Privacidade e Protecdo de
Dados Pessoais da Universidade Federal Rural de Pernambuco.

O Ouvidor é o encarregado pela LGPD na UFRPE.

Nao foram apresentados procedimentos que tratassem especificamente da protecao dos
dados no ambito do tratamento das manifestacdes de ouvidoria.

Foram constatadas fragilidades no que concerne a protecao do denunciante, haja vista a
inexisténcia de fluxo para tratamento das denlncias e ndo utilizagdo do mddulo de tramitacdo
interna da Plataforma Fala.BR ou outro sistema que traga as garantias necessarias a sua salvaguarda,
como pseudominizacdo, anonimizacao e rastreabilidade.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Foi informado pela UA que existe um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos
sao mais demandados e que os temas mais recorrentes foram utilizados para a construcao do PDA/
UFRPE (Plano de Dados Abertos), que se encontrava parado, mas também serve para compor as
sugestoes da Ouvidoria junto a Administracao Superior.

Consoante informado no Relatério de Atividades — Exercicio 2021, os assuntos mais
demandados foram:

- Conduta docente;

- Universidades e Institutos;

- Atendimento:

- Acesso a Informacao;

- Dendncia de Irregularidade;
- Certificado ou Diploma;

- Educagdo Superior;

- Ouvidoria;

- Agendamento de Consultas.

Os setores mais demandados foram: Pré-reitoria de Gestao de Pessoas — PROGEPE (recursos
humanos); Departamento de Registro e Controle Académico — DRCA (Registro e Controle
Académico).

A Ouvidoria ainda ndao mapeou a necessidade de ampliacao da transparéncia sobre os temas
mais recorrentes, as informacdes sobre temas recorrentes sao coletadas do Fala.BR e sdo incluidos
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nos relatérios de gestao disponivel em: http://ww?2.ouvidoria.ufrpe.br/sites/ouvidoria.ufrpe.br/files/
Files/Relat%C3%B3rio%200uvidoria%20UFRPE%20202 1 0O.pdf.

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

Foi informado que a Ouvidoria ndo participa diretamente da avaliacdo dos servicos prestados
pela UFRPE acerca da prestacao de servicos junto aos usuarios, entretanto, a UFRPE possui uma
Comissao Prépria de Avaliacao — CPA (http://cpa.ufrpe.br/), além da avaliacdo realizada pelos
usuarios junto a Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria realiza trabalho participativo direto com a sociedade, voltado ao engajamento do
usuario dos servicos prestados pela UFRPE, por meio de chamamento do Conselho de Usuarios,
conforme consta do endereco: http://ufrpe.br/br/content/fa%C3%A7a-parte-do-conselho-de-
usu%C3%A | rios-de-servi%eC3%A70s-p%C3%BAblicos-da-ufrpe-0, entretanto, apesar de ter
sido realizado o mencionado chamamento, foi informado pelo Ouvidor que ndo houve conselheiros
cadastrados nem foram realizadas pesquisas ou enquetes.

Quanto a contribuicdo da ouvidoria na gestao dos servicos tendo por base os dados a partir das
demandas recebidas e tratadas, ndo € feito acompanhamento da efetiva implementacao, por parte
das areas internas, dos compromissos de melhoria dos servigos firmados a partir de manifestacoes
dos cidadaos.

Nao ha acompanhamento do tratamento de questdes relacionadas aos servidores do érgao/
entidade e que sao temas recorrentes de dendncias, comunicacoes ou reclamacoes.

Existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo da UFRPE (Reitoria, Chefia de
Gabinete, Pré-reitorias) para informar sobre demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos
gestores e de obter uma melhor prestacdo dos servicos oferecidos pelo érgao/entidade, com
sugestao de melhorias e correcoes no curso das atividades realizadas na Instituicao. As informacoes/
sugestoes sao apresentadas por meio de realizacdo de reunides pontuais especificas e de Relatdrios
encaminhados. Nao existe fluxo definido para este processo.

A divulgacdo da atuacdo da Ouvidoria para o publico interno e externo da UFRPE se da por
meio da participacao em eventos e, antes da pandemia, era realizado através da Reitoria Itinerante,
onde a Ouvidoria e outros érgaos eram apresentados nos campi avancados.
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A Ouvidoria participa do processo de tomada de decisdes de servicos e politicas publicas da
UFRPE, através da participacao:

* Na reunidgo anual de Gestdo, para fins de consolidagdo do Relatério Anual de Gestao da
UFRPE, conforme link disponivel: http://www.proplan.ufrpe.br/br/content/documentos-e-
relat%C3%B3rios-0;

* No Comité de Transparéncia de Dados Abertos — CTDA/UFRPE, na qualidade de presidente;
* No Comité de Governanca Digital - CGD/UFRPE; e

* No Comité de Governanca, Gestao de Riscos e Controle Interno.

A.10.1. Plano de Dados Abertos — PDA

Instituido pelo Decreto n® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por objetivo
a disponibilizacao na Internet de dados e informacdes acessiveis ao publico que possam ser
livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o controle social, o
desenvolvimento tecnoldgico, o aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagao
nos diversos setores da sociedade.

O Ouvidor é o Presidente do Comité de Transparéncia de Dados Abertos. Foi informado
que, no més de fevereiro/22, o PDA 2022/2024 foi julgado “em conformidade” pelo Nucleo de
Dados Abertos da CGU, aguardando a designacao da primeira reuniao do Comité de Governanca
Digital — CGD para submeter a aprovacao interna.

A.11 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos Prestados pela Ouvidoria da UFRPE
O primeiro Plano de Trabalho elaborado foi divulgado no site da Ouvidoria (Plano de Trabalho

2022). Foi enviado para a Reitoria e estd disponivel em: http://www.ouvidoria.ufrpe.br/sites/
ouvidoria.ufrpe.br/files/Files/Plano_de_trabalho_ouvidoriaufrpe_2022_0.pdf

Em andlise ao Plano de Trabalho 2022, verificou-se a previsao das a¢des de ouvidoria a serem
realizadas, os prazos e objetivos. Nao constam do Plano de Trabalho as previsdes orcamentarias.

Quanto a satisfacao dos usuarios da ouvidoria, o nivel de satisfacio é acompanhado através
do Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria realiza, anualmente, andlise quantitativa dos dados coletados de manifestacoes.
A Ultima andlise consta do Relatério Anual 2021, apresentado na Reunido de Gestao (realizada nos
dias 22 e 23/02/2022).

A Ouvidoria ndao possui meios para a contabilizacao e evidenciacao de beneficios financeiros
ou nao financeiros decorrentes de sua atuagao.

Quanto as maiores dificuldades identificadas pelo Ouvidor na gestao da Ouvidoria, foi relatada
a falta de recursos humanos. Quanto as oportunidades de melhoria foi destacado o didlogo facilitado
com a Gestao Superior,
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A.12 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 — SisOuwv.

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

Emerson Marinho Pedrosa € ocupante do cargo auxiliar em administracdo no exercicio da
fungdo de Ouvidor (fungao gratificada — FGOI) da UFRPE designado para a fungao de Ouvidor
através de Oficio Interno n® 10/2021/GR, de 18 de janeiro de 2021, publicado por portaria no
Diario Oficial da Uniao dia 20 de janeiro de 202 1. Ainda, € responsavel pelo Monitoramento da Lei
de Acesso a Informacio e Encarregado da Lei Geral de Protecao de Dados.

O prazo para permanéncia do atual ouvidor no cargo encontra-se de acordo com a Portaria
CGUNn® 1.181, de 10/06/2020.

O titular da unidade de ouvidoria possui protecao contra demissao, destituicio ou exoneracao
sem critério legitimo formalmente instituido no art. 26, secio lll, do Regimento Interno da Ouvidoria.

A.13 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos € 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 organizacado um processo de transformacdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacdo e transparéncia,
aprendizagem e participagdo 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 Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Foi informado pela UA que a atualizacao da Carta de Servicos compete aos setores que
executam os servicos, sob orientacio da Ouvidoria. Foi acrescentado que durante o primeiro ano
da atual equipe de ouvidoria a frente dos trabalhos, foram realizados grandes esforcos para a criagao
da Carta de Servicos, relatados nos relatérios da AMLAI — Autoridade de Monitoramento da LAl e
da Ouvidoria.

Como exemplo de levantamento de servigos foi citada a Carta de Servicos da PROGEPE -
Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas, porém, foi informado que ainda ndo foram atingidos todos os
servicos da Universidade.

A Carta de Servicos da Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas — PROGEPE, disponibilizada pela
ouvidoria, foi elaborada em 202 |, encontra-se no link: https://www.progepe.ufrpe.br/sites/default/
files/2021-09/Carta%20de%20servi%eC3%A70s%20PROGEPE%20UFRPE _2.pdf e apresenta
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os principais servicos oferecidos, disponibilizando a relagdo dos servicos, requisitos, publico-alvo,
documentagao necessaria e contatos .

Em consulta ao sftio da UFRPE verifica-se que é disponibilizada a Carta de Servicos, onde sao
descritos apenas |8 servicos publicos disponiveis aos usuarios. A Carta de Servicos da UFRPE esta
disponivel em: http://Mwww.servicos.ufrpe.br/br/servicos:

i Universidade Federal Ruralde Pe X +

€ > C A Niose ufrpe.br
i Apps @ Como Preencher Fo. Formulério DS 160:... 2] Lista de leitura
Catalogo de Servigos UAEADTec divulga editais para Professores, Tutores Inscrigées para curso de English for Administrative
Digitais e Monitores Staff (Atendimento ao Pblico) é prorrogada
Central de Servicos g it 9z 2
Digitais (Chamados) Resultado Final do Edital PIBIC-EM 2022/2023

Portal de Ajuda

SecratariadeTenolosta Projeto Qualifica Mais Progredir abre selegao para Embaixada da Geérgia oferta bolsas para estudantes
g

Digitais bolsistas internacionais
0z 14 1/01/2022 - 11:0
COMUNICAGAO Edital de Selegao PPGDITM 20221 (EDITAL N° TOEFL ITP com desconto para a comunidade da

01/2022 - PPgDITM) UFRPE
Agéncia de noticias o1 41 31,

Comunicagdo Social Todos os editais Todos os comunicados

UFRPE na Midia

Marca e Identidade Visual VIDEOS E DOCUMENTARIOS

Divulgue sua noticia Please configure this section in the admin page
Aplicativos

Ouvidoria

Acesso & informagao oIe i\ AN PLANO DE DADOS
Carta de Servicos pUBLICA IMPORTA ABERTOS

Cidadania Digital :[D Hi "]‘ | Y
e
Processo Eletrénico RANSFORME N 7
N\ % ABERTOS
SERVIDORES -

D! CARTA DESERVICOS AOUSUARI X +

= C A Nio se servicos.ufrpe.br,

ii Apps @ Como Preencher fo.. Formulério DS 160:... ta de leitura
CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acessod informagio  Legislagio  Canais B

B rpameB  irparatuscalll  irpararodspell ACESSIBILIDADE _ ALTO CONTRASTE  MAPA D
Acesso & Informagio
Carta de Servicos ao
Usuario

UFRPE

English Portugués

INSTITUCIONAL

ntada pela UFRPE nes:

cos prestados pela ins
& sociedade e em atendimento a Lei 52 ea0
Carta de Servigos permite o cidadéo saber, com facilidade e rapidez, 05
conhecendo, por exemplo: o local e o horério de funcionamento, os meios de comunicac

ter

cidadio, bem como os requisitos nece:
edade na prestacao de servi
visando atender 30s anseio:

rios para o atendimento. Assim, 3 UFRPE fir
© dos padraes de qualidade &
s sociedade nas suss atividades de

compromissos com

twransparéncia de

ensino, pesquisa e extenso,

Administracdo Superior da UFRPE
Comité de Transparéncia e Dados Abertos - CTDA.
Servigo de Informagdo ao Cidado - SIC.

Fone: (81) 3320 6024;

E-mail: sic.reitoria@ufrpe.br

Categoria

SQuelae v
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Ja no sftio do Portal de Servigos, disponivel em www.gov.br, foi encontrada carta de servicos
com apenas oito servicos cadastrados, quantidade inferior aos |8 servicos disponibilizados no site
da UFRPE:

DV} CARTA DE SERVICOS AO USUAR X > Portugués (Brasil)

= C & www.govbr,

fii Apps @ Como Preencher Fo... Formulério DS 160:...

= Governo do Brasil ufrpe Q

2077 Resultados da busca

Servigos (8) Noticias (223 Todos (2077)

Obter Assisténcia Estudantil - UFRPE

Participar de Processo Seletivo para curso de graduagé&o - UFRPE

Registrar diplomas de faculdades. centros universitarios e universidades privadas - UFRPE

Receber bolsa de Pesquisa - UFRPE

Matricular-se em curso de graduacéo - UFRPE

Registro de diplomas de instituicoes privadas em Universidade Publica Federal

Receber bolsa de Extenséo - UFRPE

Obter diploma ou 22 via de diploma de graduag&o e de poés-graduagao - UFRPE

17:15

07/02/2022

A.14 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacao, € importante pontuar que a Ouvidoria da UFRPE

é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacdo, referentes a Lei de Acesso a
Informacao — LAl (Lei n® 12.527/2011).

O SIC da UFRPE esta vinculado a Ouvidoria desde novembro de 202 |, quando da aprovacao
do Regimento Interno da Ouvidoria.

A.15 Conselho de Usuarios de Servicos Publicos

O art. 13 da Lei n® 13.460/2017 institucionalizou a participacdo da ouvidoria no
acompanhamento dos servicos prestados pela instituicao, visando contribuir para a sua efetividade.
Cabe, ainda, a ouvidoria propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos existentes, baseando-
se nos dados obtidos junto aos usuarios, na medida em que se constitui como canal de recebimento
das manifestacoes do cidadao.

No ambito federal, o Decreto n® 10.228, de 2020, que incluiu no Decreto n® 9.492/2018
atividades relacionadas aos conselhos de usuarios de servigos publicos trazendo responsabilidades
as ouvidorias dos Poder Executivo Federal. No ambito federal, portanto, a atuagao das ouvidorias
junto aos conselhos as coloca como principais responsaveis pela mobilizacao de conselheiros e
como articuladoras prioritarias das relacdes entre estes e gestores de servicos.

Assim, com relagao a formalizacao do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos na UFRPE,
foi informado que apenas um chamamento foi realizado e encontra-se divulgado no site: http://
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ufrpe.br/br/content/fa%C39%A7a-parte-do-conselho-de-usu%C3%A | rios-de-servideC3 %A/ os-
p%C3%BAblicos-da-ufrpe-0. O Ultimo chamamento foi realizado em julho/2021.

A.16 Dados do Painel Resolveu

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

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE e o periodo de 01/10/2020
a 30/09/2021:

UFRPE - Universidade Federal Rural de Pernambuco

95 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito{a) com o di to prestado?)
F713 24% SERIE HISTORICA
g g Q 36.84% e
Sim Parcialmente Nao
53% 11% 37% 51.32%
i Satistagao Medla
TOTAL DE RESPOSTAS 19 TOTAL DE RESPOSTAS 19
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TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO 23 (25,3%)
SOLICITAGAO 31 (34,1%)
9 Y 10 o/ \ 10
DENUNCIA 9 (9,9%)
©2020

' SUGESTAO 0 (0,0%) 2021

ELOGIO 1(1,1%)

SIMPLIFIQUE 1(1,1%)
s COMUNICAGAO 26 (28,6%) e ' '
*Considera apenas as EmTr
RANKING PERFIL DO CIDADAO

m N po— -~
%  QUANTIDADE TEMPO : . GENERO Q LocaLizacho JAL RAGA ECOR

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etiria

Tratamento

19an0s 0,00

o R

50-79 X

) Qo0

b 7
7

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel Resolveu?, logo
nao ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados do
Relatério de Ouvidoria de elaborado pela UA.
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Apéndice B * Relato da Analise das Manifestacoes

A seguir € descrita a metodologia para extragao das manifestacoes, bem como a analise dos
resultados encontrados.

B.1 Metodologia para extracao das manifestacoes

A andlise foi realizada a partir da extracao de todas as manifestacdes recebidas pela UA no
periodo 01/10/2020 a 30/09/2021, sendo composta de 95 manifestacoes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO QUANTIDADE

Comunicacao 26
Dentncia 9
Elogio |

Reclamacao 23
Simplifique |

Solicitacdo 31
Sugestao 0
Total 9l

*Considera apenas as manifestagées Respondidas e Em Tratamento

Desta forma os dados objeto para andlise foi de 91 manifestacoes, visto que 4 foram
arquivadas.

Salienta-se que na extragdo objeto desta avaliacio foram utilizados os seguintes campos do
formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situagao

* Tipo Manifestacao
* Descricao Resposta
* Orgio de Origem
* Nome érgao

* Descricao manifestagao
* Pergunta Satisfacao
* Resposta Satisfacao
* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento
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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. |6 da Lei n®
13.460/2017 e § 2° do art. |2 da Portaria CGU n° 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacoes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situagdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogagao no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacao na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagoes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizacao
da pesquisa de satisfacao sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos s3ao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo 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 manifestagao no 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, andlise
e resposta das manifestacdes previstos nosarts. 12a24-B do Decreton®9.492/18. Ademais,
aLein® 13.460/17 e Portaria CGU n® 581/2021, determinam que seja utilizada linguagem
simples e compreensfvel no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente
para as manifestacoes Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento
delineado nos arts. 4° a |5 da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na prética tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de |3 perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel 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 érgéo
externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

/. A resposta da dendncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?

8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
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9. A resposta da reclamacado prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

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

I2. 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 secao anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacdes dada pela UA, foram analisadas todas as manifestacoes cadastradas e concluidas
constantes do Fala.BR do periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por
parte da ouvidoria. Tal extracdo resultou em um total de 91 manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pela UFRPE no perfodo avaliado foram extraidas 91
manifestacdes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacao

0%

29% m Comunicacdo
= Dentncia
= Elogio

Redamacao

= Simplifique

m Solicitacdo
10%
m Sugestado

1%

.

1%

25%
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A seguir ¢ mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados?, obtidos a partir do campo
do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de manifestacio:

Lista dos Assuntos

ACeSS0 @ 1NTO NI CE 01— ]
Atendimento |
Conduta docente 7
Denuncia de Irregularidade de servidores e ——s— 5
Ouvidoria I S
Agendamento de consultas S ——————————— /
Agente Publico . —————— /]
NZo Informado T ]
CertidGes e Declaracfes I 3
Certificado ou Diploma  m— — s s 3
Coronavirus (COVID-19) 3
Educacdo Superior S 3
Servicos Pliblicos m—————————— 3
Transparéncia S ————— 3
Universidades e Institutos m—————————— 3
Concurso EEEEEEEEEEE——— )
Fraude em auxilio emergencial - coronavirus mEE  ————— )
Licitacbes m———s—— )
Matriculas 2
Outros em Administragdo —— —— )
Outros em Educacdo m———————— )
Agua n—— 1
Animais ——— ]
Assédio Moral —=e—— 1
Bolsas m—— 1
Cadastro m—— ]
Cotas mee—— 1
Denuncia Crime  — ]
Outros em Previdéncia - 1
Outros em Seguranca e Ordem Publica ——— 1
Outros em Trabalho =—————— 1
Ouvidoria Interna  n————m ]
Processo Seletivo m—— 1
Seguro TEE———
Servicos e Sistemas =——— 1
Site do Orgdo ne——————— 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8

2. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacao.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apds a andlise do teor de cada uma (ndo foram registradas manifestacoes do tipo Sugestao):

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Irregularidade nas didrias gastas

Reclamagao sobre professor da UFRPE

Reclamacdo sobre instalagdes sanitarias do departamento de Zootecnia

Denuncia sobre atrasos na conclusao de processo administrativo

Reclamacdo sobre problema no site de realizacdo de matriculas

Denuncia de improbidade administrativa na Universidade de Parnamirim

Reclamacdo em relacdo a dificuldades na inscricdio em Processo Seletivo

Reclamagdo quanto a limpeza do setor de Zootecnia

Dendncia sobre a aplicagdo de verbas plblicas no setor de Tl

Irregularidades na contratacdo de instrutores para os cursos de capacitagao dos servidores

Denuncia na realizagao de concurso de professor

Reclamacdo sobre conduta docente

Reclamacdo sobre conduta docente da UFAPE

Reclamacdo de atraso na conclusdo de processo contra docente

Denlncia sobre perseguicao da policia

Reclamacdo sobre a ndo utilizacdo de protocolo da COVID na Fundacao de Apoio

Denuncia sobre o ndo pagamento de empenho referente a compra de equipamento

Reclamacdo de irregularidades no setor de computagao

Reclamagdo sobre a nao utilizagdo de protocolo da COVID na FADURPE
(o

Reclamacdo sobre a dificuldade de realizar a marcagdo de consulta no Hospital Veterinario

Irregularidades em processo seletivo de doutorado

Irregularidades no contrato de estégio nas Clinicas Veterinarias do Estado de PE

Irregularidades na conduta docente

Irregularidades no procedimento de matricula

Irregularidades na apuragao de dentncias

Reclamacdo sobre a dificuldade de realizar a marcagao de consulta no Hospital Veterinario

Reclamacdo sobre a concessao de auxilio

3 A N

Elogio a servidor do protocolo da UAST

Simplificacdo na disponibilizagdo dos formularios da PROGEPE
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Reclamacdo sobre instalagdes sanitarias do departamento de Zootecnia

Reclamacéo referente ao ndo pagamento de bolsa do EaD Tec UFRPE

Solicitacao de providéncia referente a atraso na tramitacdo de processo protocolado
Reclamacdo referente a falta de 4gua continua no DZ

Reclamagéo referente aos horarios das aulas de disciplina em Garanhuns

Reclamagéo referente ao ndo pagamento de bolsa PET

Reclamagdo sobre atraso na tramitagdo de PAD e solicitacdo de providéncias a respeito
Reclamacdo referente ao atraso no inicio das aulas de disciplina

Reclamagéo referente ao processo de matricula de curso

Solicitacdo de informacao a respeito de solicitagdo de diploma

Reclamagéo referente ao processo de matricula na UFRPE

Reclamagéo referente ao processo de Escolha dos Coordenadores de Curso de Graduagao e seus Eventuais Substitutos
Reclamagdo de inconsisténcias em Edital para selecdo de Tutor Virtual

Reclamacéo de dificuldades no agendamento de consultas veterindrias na UFRPE
Reclamagéo referente a veiculos com alta velocidade no Departamento de Zootecnia
Reclamagéo sobre a demora na entrega de diploma e certificado de concluséo de curso
Reclamacdo referente a atraso na resposta de mensagem enviada ao Departamento de Zootecnia
Reclamagéo referente ao ndo recebimento de auxilio

Reclamagdo em relacdo a conduta docente

Reclamagdo referente a decisao do NDE de incluir pré-requisitos a cada novo semestre na disciplina de TCC
Reclamagdo referente a atrasos na tramitacdo de processos da ALP-PROGEPE
Reclamagéo referente a docente do campus UAST-UFRPE

Reclamagdo referente a atrasos na resposta aos pedidos de acesso a informacao da UFRPE
Solicitagdo referente a processo de pedido de Cancelamento de Pregao Eletrénico
Solicitacao de conclusao de processo de dispensa de disciplina no curso de Engenharia Agricola
Solicitacao de recebimento de comprovante de matricula

Solicita informagdes sobre os restaurantes universitarios da UFRPE

Solicita informagdes sobre o procedimento de solicitagao de histérico escolar

Solicita informagdes sobre vagas disponiveis para Professor de Magistério Superior
Solicitacdo de marcagdo de consulta veterinaria na UFRPE

Solicitacao de informacdes sobre cotas

Solicitacao de uma prorrogacao do prazo de envio de documentos para matricula
Reclamacdo referente ao processo de matricula na UFRPE

Solicitacao de declaracdo de rendimentos

Solicitacao de atendimento referente a processo protocolado

Solicitacao de providéncias em relacao a processo de remocao de servidor

Solicitagdo de resposta a questionario

Solicitacdo de realizagdo de termo de cooperagao técnica com outra Universidade
Solicitacao de declaracdo de jubilamento

Solicitagdo de pagamento de estagio na UFRPE/UAST

Solicitacao de entrega de histérico escolar

Solicitacao de providéncias em relacdo a conduta docente

Solicitacdo de entrega de histérico escolar e diploma

Solicitacao de recebimento de seguro-desemprego

Solicito de resposta a processo protocolado na ALP - PROGEPE

Solicitacdo de atendimento pela Procuradoria Juridica da UFRPE

Solicitacao de informacdes sobre o andamento de pedido encaminhado por e-mail
Solicitacdo de alteracdo os dados de domicilio bancario para repasse de valores

Solicitacdo de inscricdo em cursos gratuitos da UFRPE

Solicitacao de recebimento do bolsa familia
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:

Pergunta 1
1. A UA cumpriu o 3%
prazo de resposta de
30 dias, prorrogavel 97%
por igual periodo?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

® N3ao mSim

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu 97% das manifestacdes no
prazo estipulado na legislacdo e 3% fora do prazo.

Pergunta 2
2.N d 29%
. c: caso fe resposta 50%
a pesquisa de 2%
satisfagdo, o cidadao 1%
ficou satisfeito(a) com 1%
o atendimento 4%
prestado? 7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

m N/A mNulo B () Muito Insatisfeito ™ (2) Insatisfeito M (Z) Regular W (©) Satisfeito W Muito Satisfeito

No grafico acima, é revelado que, se considerarmos apenas as pesquisas respondidas, a maior
parte dos cidaddos, cerca de 53%, ficou satisfeita com o atendimento prestado pela ouvidoria
(satisfeito e muito satisfeito).

Pergunta 3

3. O campo "Assunto”
da manifestacao foi
preenchido

9
corretamente? 89%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ENio mSim

Na Pergunta 3, verifica-se uma quantidade representativa de manifestacoes, | 1%, em que o
campo assunto ndo estava classificado corretamente. Nestes casos o campo assunto nio foi
preenchido ou foi preenchido apenas com "Ouvidoria", ndo havendo correlagdo com o contetido
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da manifestacdo. O preenchimento/ reclassificacio do campo assunto pela ouvidoria facilita no
encaminhamento da manifestacdo e geracio de relatdrios gerenciais sobre as manifestacdes.

Pergunta 4
4. A manifestagdo foi 29%
classificada
0,
corretamente (tipo da 4%
i 30)?
manifestag¢do)? 67%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

EN/A ENZo ESim

Na Pergunta 4, o N/A se refere as comunicacdes, em que ndo se é permitida reclassificacao
pela ouvidoria. Verificou-se que 4% das manifestacdes ndo foram classificadas corretamente,
dificultando a utilizagao desta informagao em analises gerenciais. Dentre as manifestacdes classificadas
incorretamente, trés se tratavam de pedidos de acesso a informacao.

Pergunta 5
5. As informagoes 29%
contidas na resposta
foram apresentadas 4%
com clarezae
objetividade? 67%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

EN/A mNio mSim

Na Pergunta 5, o N/A se refere as comunicagdes, em que nao € recebida resposta pelo
cidadao. Verificou-se que a maioria das manifestacdes foram respondidas com clareza e objetividade.
Importante destacar que a resposta dada ao cidadao deve evidenciar de forma objetiva a providéncia
adotada para o caso concreto abordado na manifestacao.

Pergunta 6

6. A ouvidoria

esclareceu que o
assunto ndo era de sua
competéncia e
informou qual 6rgao
externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo
tema?

92%
2%

6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B N/A EN3o ESim
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No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 92% das manifestacbes examinadas eram, de fato,
de competéncia da UFRPE. E importante destacar que a UFAPE ainda ndo se encontra na Plataforma
Fala.BR, estando por enquanto vinculada a UFRPE para recebimento de manifestacdo e envio da
resposta ao cidadao pela plataforma Fala.BR. Desta forma a manifestacio deve ser encaminhada
diretamente pela UFRPE a UFAPE para obtencao de resposta ao cidadao, com sua posterior inclusao
na Plataforma Fala.BR.

Pergunta 7

7. A resposta da
Comunicacdo contém
informagao sobre as
providéncias adotadas
eoseu
encaminhamento as
unidades apuratdrias
competentes ou a
justificativa para o seu
arquivamento?

81%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B N3o HSim

No gréfico da Pergunta 7, observa-se que 81% das respostas das Comunicacdes contém
informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento. Quanto aos 19%, ndo foi dado
encaminhamento devido a area apuratéria, apesar da comunicacao conter elementos suficientes
para seu tratamento.

Pergunta 8

8. A resposta da
Denuncia contém
informacgao sobre as
providéncias adotadas
eoseu
encaminhamento as
unidades apuratorias
competentes ou a
justificativa para o seu
arquivamento?

67%

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

HN3o ESim

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestagdes consideradas
dendncias, em 67% das respostas contém informagao sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.
Com relagao aos 33% restantes, nas seguintes manifestacdes nao foi dado encaminhamento devido
a area apuratéria, apesar da dendncia conter elementos suficientes para seu tratamento:

Pergunta 9

9. A resposta da
Reclamag3o prestou 4%
esclarecimentos a
respeito do fato 96%
reclamado?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

E N3o HSim
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O gréfico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestacdes consideradas reclamacao, 96%
apresentaram os esclarecimentos necessarios e as informacdes devidas sobre as providéncias a
serem adotadas.

Pergunta 10

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

89%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B N3o HSim

O gréfico da Pergunta 10 revela que dentre as manifestacdes consideradas solicitagdes, 89%
explicitaram ao solicitante as providéncias adotadas ou sua impossibilidade.

Pergunta 11
11. Aresposta da

manifestacdo acerca
da possibilidade de 0%
adocdo da medida
sugerida emitida por
autoridade
diretamente

responsavel? 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

0%

mN/A mN3o mSim

O gréfico da Pergunta || mostra que no periodo considerado para extracdo dos dados,
01/10/2020 a 30/09/2021, ndo foram registradas manifestacdes do tipo sugestao para a ouvidoria
da UFRPE.

Pergunta 12

12. Aresposta do
Elogio informou sobre
0,
a ciéncia ao agente 0%

publico ou ao
responsa’vel pelo _ 100%
servico publico

prestado e a sua chefia
imediata?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

ENio ESim

O gréfico da Pergunta |2 revela que no perfodo analisado a ouvidoria recebeu apenas uma
manifestacdo do tipo Elogio, e informou ao cidaddo o encaminhamento correto ao agente publico
e a sua chefia imediata.
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Pergunta 12

12. Aresposta do
Elogio informou sobre
a ciéncia ao a 0%
gente

publico ou ao
servico publico
prestado e a sua chefia

imediata?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

HN3o ESim

O gréfico da Pergunta |3 revela que no periodo analisado a ouvidoria recebeu apenas uma
manifestacao do tipo Simplifique, e seguiu corretamente o fluxo de tratamento.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela ouvidoria para as manifestagdes, foi realizada uma avaliacao final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacao. O grafico abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliagdo Geral

0%
Avaliagao do
tratamento técnico
dado pela UA para a 2%
manifestacao.

15%
83%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Inexistente M Inadequada M Parcialmente Adequada W Adequada

Onde:

- Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacio em analise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

- Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndao se coaduna ao tipo de manifestacao em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

- Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e
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- Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacaio Geral mostra um desempenho de 83% com avaliagdo adequada e
1 5% com avaliacao inadequada, necessitando de ajustes, acerca do tratamento técnico dado pela
ouvidoria avaliada.

No Anexo | é mostrada a lista das 91 manifestagdes, bem como a avaliacdo final de cada
uma. Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria a serem

debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento e Avaliacio de Ouvidoria
entre a OGU e a UA.

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

Apds  encaminhamento do Relatério  Preliminar via Oficio n°® 8617/2022/NAP-PE/
PERNAMBUCO/CGU, de 22/06/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar
acerca das constatagcdes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em 12/07/2022, foram discutidos
os dez achados encontrados e as dez recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 169/2022/GR/UFRPE, datado de 09/08/2022,
em que é apresentado um plano de acao contendo medidas para atender as deliberacdes propostas
e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao. Tal plano de acdo é reproduzido na integra
neste relatdrio a seguir.
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C.1 Plano de Acao da Ouvidoria da UFRPE

R A PRAZO PARA RESPONSAVEL 4
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO EXECUCAO ESTADO ATUAL BENEFICIO

Recomendacao O1:

I.1. Atualizar os normativos internos
da unidade, estipulando

os fluxos de recepcao, andlise

e tratamento das demandas de
ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator
no processo e fazendo constar do
sitio eletronico apds atualizagdo.

[.2. Implementar ainda fluxos
internos de encaminhamento

das denUncias recebidas em

outras unidades da UFRPE, para
registro na Plataforma Fala.BR e
encaminhamento a drea apuratdria,
exclusivo pela Ouvidoria, consoante
Decreto n® 10.153/2019.

Recomendacao 02 :

Registrar e tratar todas as demandas
de ouvidoria por meio da Plataforma
Fala.Br, de uso obrigatério pelas
unidades do SISOUV

Mapear os processos de manifestacdes de ouvidoria.

Elaborar normativos (Resolucao ou Instrucao Normativa)
definindo os fluxos processuais para o tratamento de cada umas
das manifestacdes de ouvidoria, instituindo-as formalmente.

Atualizar o Regimento Interno da Ouvidoria, caso necessario,
adequando-o aos novos normativos quanto ao fluxo processual
de tramitacao das manifestacdes de ouvidoria.

Enviar Oficio a Administragao Superior solicitando que seja
disseminado entre os gestores da UFRPE quanto a importancia
da OUV/UFRPE como canal oficial para recebimento de
denlincias, promovendo a divulgacdo dos cartazes e félder
informativos (disponibilizados no site institucional) nas multiplas
estruturas académicas e administrativas da universidade.

Participar do Encontro dos Técnicos em Educagao da UFRPE

— ENTEDUC para fortalecer a acdo educativa das atividades da
OUV/UFRPE, especialmente, no que se refere a dentincia.

Toda manifestacao de ouvidoria recebida por outros canais de

comunicacao sera registrada obrigatoriamente na plataforma Fala.

BR.
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Dezembro/2022

Dezembro/2022

Dezembro/2022

Dezembro/2022

Previsdo em
Novembro/2022 (Data
a ser agendada pela
PROGEPE).

Fevereiro de 2022.

Quvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

Ouvidoria

Progepe

Ouvidoria

Em andamento

Em andamento: Foram
produzidos folders e
Cartilha de Ouvidoria,
esta Ultima, também
disponivel no sftio da
UFRPE link: http://Avww.
edit ora.ufrpe.br/nod
e/230

Atendida.

Fortalecimento institucional
da unidade de Ouvidoria da
UFRPE.

Dar transparéncia as
informacdes relativas as
atividades exercidas pela
OUV/UFRPE, especialmente,
quanto ao fluxo processual das
manifestagdes de ouvidoria.

Fortalecimento institucional da
Quvidoria da UFRPE.

Dar transparéncia as
informacdes relativas as
atividades exercidas pela
OUV/UFRPE, especialmente,
quanto ao fluxo processual das
manifestagdes de ouvidoria.

Promover seguranga da
informagao.




" " PRAZO PARA RESPONSAVEL ‘

Realizar o tratamento adequado das manifestacdes de ouvidoria, Agosto/2022 Ouvidoria Atendida. Criagdo dos painéis estatisticos

conforme recomendacao apontada. para promover a gestao
adequada de tomadas de
decisdo.

Recomendacao 03 :

Promover o adequado
preenchimento do campo assunto e
do tipo de manifestacao, responder
as manifestagdes dentro do prazo
previsto na Lei n® |3. 0/1 , elaborar
respostas conclusivas compativeis
com cada tipo de manifestacao

e solicitar complementagdo de
informagdes quando aquelas
apresentadas pelo cidaddo ndo

se mostrarem suficientes para
tratamento da manifestacao.

Neste momento, ndo é exequivel tal recomendacao, embora Agosto/2023 STD e Ouvidoria. Prevista. Seguranca da
importantissima para a gestao da informagao. Uma vez que nao Informacdo. Facilitagao
temos condicdes, diante do cenario atual de falta de recursos do acompanhamento da
humanos e financeiros, para atuarmos junto a todos os setores manifestacao.

da UFRPE, no sentido de acessarem e utilizarem a Plataforma

Fala.BR para o tratamento e tramitagdo das manifestacdes de

ouvidoria. Sera implementada apenas as manifestacoes do tipo

X o denlncia, pela peculiaridade e riscos inerentes, e pela tramitagao

também, a replicacio de restrita entre a Ouvidoria e Gabinete da Reitoria (fluxo a ser

|nformagoes SSMENYEIS @i @Uiifes construido conforme agdo prevista nas recomendagdes n® Ol e
sistemas. n° 05)

Recomendacao 04 :

Utilizar o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.

BR, nos termos da Portaria CGU
n°5 1/2021, a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuracao
de resolutividade, minimizando,

Realizar o tratamento e tramitacdo das dentincias na Plataforma Dezembro/2022 Ouvidoria e Reitoria Em andamento. Garantir a protecao dos
Fala.BR. direitos do denunciante,

Recomendacao 05 :

Reavaliar o encaminhamento das
denuncias e comunicagdes de
irregularidades diretamente para

conforme determina o
Decreto n® 10.153/2019, as
leis correlatas e os normativos

as unidades apuratérias da pré-
reitorias, abstendo-se do envio para
agentes ou areas supostamente
envolvidas com os fatos relatados,
consoante art. | e |9 da Portaria
CGU n°5 /2021, de forma
que esteja garantida  a protegdo ao
denunciante prevista no Decreto n®

instituidos pela CGU.

10.153/2019 Elabqrar normativo (Resolucao ou Instrucao Normativa) . Dezembro/2022 Ouvidoria Prevista
definindo o fluxo processual para o tratamento de dentncias,
conforme indicado na agdo prevista na recomendacao n® Ol
Recomendagao 06 : Elaborar mecanismos internos de controle de rastreabilidade Dezembro/2022 Ouvidoria Prevista Fortalecimento institucional
. da conclus@o e dos resultados dos processos de dendncia e da unidade de Ouvidoria da
Acompgnhar a resonlutlv_ldade das comunicagdes de irregularidade. UFRPE.
denuncias e comunicagdes de
irregularidade e eventual publicacao
de novas informagoes Solicitar a Pré-reitoria de Planejamento e Gestao Estratégica Dezembro/2022 Ouvidoria e Prevista
relevantes, conforme Portaria CGU — PROPLAN, uma licenca para uso da ferramenta Trello, para PROPLAN

n°5 1/2021. gerenciamento e gestdo de processos internos.
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a ~ PRAZO PARA RESPONSAVEL 4
RECOMENDACAO ACAO IMPLEMENTACAO EXECUCAO ESTADO ATUAL BENEFICIO

Recomendagéo 07:

Ciriar estruturas descentralizadas
ou pontos de interlocucdo para a
Ouvidoria nos campi, facilitando o
acesso presencial pelos usudrios de
todas as localidades.

Recomendagéo 08 :

Participar na elaboragao e/ou
atualizacdo da carta de servicos da
UFRPE, de forma que ela apresente
0s principais servicos da Instituicdo,
conforme pardmetros definidos pelo
Ministério da Economia.

Recomendacao 09 :

Mapear a evolugdo do volume de
demandas da ouvidoria e estratégias
a fim de garantir a execucao das
atividades de forma mais eficiente,
com atendimento aos prazos

legais e qualidade das respostas as
manifestacdes de ouvidoria

Recomendagéo 10: Disponibilizar
banner do Fala.BR na pégina inicial
da UFRPE e na pagina da Ouvidoria.

Ciriar o projeto “Café com o Ouvidor”, almejando aproximacao
com o usuario.

OBS: esta acdo depende da liberagao de recursos financeiros e
orgamentarios.

Criar o projeto “Ouvidoria ltinerante”, com rotina de visitas as
Unidades Académicas e campi avancados, almejando contemplar
toda a comunidade académica.

OBS: esta acdo depende da liberagdo de recursos financeiros e
orgamentarios.

Desenvolver acdes educativas (eventos, palestras, cartilha,
orientacdes, folder, cartaz), divulgando as acdes da OUV/UFRPE
em todo campus, de forma presencial e/ou online.

Elaborar um plano de atividades para o exercicio seguinte,
indicando os custos financeiros das agoes que exigirdo
orcamento, e envid-la para a aprovacgao pela Reitoria e inclusao
no orcamento da universidade.

Reiterar e acompanhar o processo de elaboragao e atualizagao
da carta de servicos a Administracdo Superior, conforme as
recomendagoes da AMLAI e Ouvidoria quanto a importancia e
implementacdo da Carta de Servicos no ambito da UFRPE.

Criar Mapa com as manifestacdes de Ouvidoria.

Cobrar as Unidades responsaveis pelas respostas das
manifestagdes quanto ao cumprimento dos prazos, com o apoio
do Gabinete da Reitoria.

Solicitar a Secretaria de Tecnologias Digitais - STD/UFRPE, a
disponibilizacdo do banner.

RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO

Agosto/2023

Agosto/2023

Dezembro/2022

Julho/2022

Ouvidoria

Quvidoria e Reitoria

Ouvidoria/ Gab. da
Reitoria

Quvidoria/STD

Em Andamento. Com
folders, cartazes e cartilhas
produzidas.

Em andamento, conforme
Of. n°10/2022 — Ouv/
UFRPE e Of. N°16/2022
— Ouv/UFRPE

Em andamento.

Atendido. Implementado
no site da UFRPE,

link: http:/Avww.ace
ssoainformacao. ufrpe.br/
e Ouvidoria: http:/Avww.
ouv idoria.ufrpe.br/

Descentralizagao do servico,
com acesso facilitado aos
usuarios do servico publico,
nos campi.

Facilitar as formas de acesso
servicos, bem como os
respectivos compromissos
estabelecidos e padrrao

de qualidade esperado no
atendimento aos cidadaos.

Atendimento dos prazos para
respostas as manifestacoes de
Ouvidoria.

Acesso facilitado a Plataforma
Fala.BR, pelos usudrios dos
Servigos.
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