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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco — UFPE.
Municipio: Recife — PE.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Universidade Federal de
Pernambuco, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018

Periodo avaliado das manifestagdes: outubro de 2021 a setembro de 2022.

Data de execucgao: fevereiro a abril de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
da Universidade Federal
de Pernambuco - UFPE,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.
Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores da
Universidade Federal de Pernambuco - UFPE, merecem
destaque, tendo em vista sua eficiéncia e/ou efetividade, os
esforcos empreendidos no sentido de:

I. Aferi¢do do grau de satisfacdo dos demandantes;

Il. Construgdao de assuntos, subassuntos e tags que

deverdo ser inseridas na Plataforma Fala.BR.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:
I. Recebimento e tratamento de denulncias sem registro
na Plataforma Fala.BR;

Il. Falhas na protecdo de dados
manifesta¢des de ouvidoria;

lll. Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das
demandas as dreas internas, com fragilidade no que
concerne a protecao do denunciante;

IV. Manual Interno da Ouvidoria desatualizado, no que se
refere a definicdo dos fluxos para tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria;

V. Inconsisténcias no tratamento de
manifestacdes de Ouvidoria.

VI. Auséncia de publicidade da Carta de Servigos no site da
UFPE;

VII. Estrutura fisica da Ouvidoria-Geral ndo possui
acessibilidade, espaco e equipamentos suficientes para
gue toda a equipe desempenhe suas atividades de
forma concomitante;

VIII. Indisponibilidade, na pagina inicial da UFPE ou na pagina
da Ouvidoria, do curriculo do Ouvidor e da sua data de
ingresso no cargo e desatualizagdao das informagoes
sobre as Ouvidorias Setoriais.

relacionados as

parte das



Quais as recomendagdOes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendacdes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestao de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendac¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

I. Criar normativos definindo que as denuncias recebidas
diretamente nas areas apuratérias sejam encaminhadas
a Ouvidoria, para o devido registro na Plataforma
Fala.BR, consoante Decreto n? 10.153/2019 e Portaria
CGU n2581/2021;

Il. Realizar acesso ao teor das manifestaces de ouvidoria
apenas por meio da Plataforma Fala.BR, se abstendo de
arquivar extratos das manifestacdes em sistemas
paralelos, de forma a garantir a protecdo de dados dos
manifestantes, prevista na Portaria CGU n2 581/2021;

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

IV. Atualizar os normativos internos da unidade,
estipulando os fluxos de recepg¢ao, analise 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;

V. Promover o adequado preenchimento do campo
assunto, do campo de resolutividade e do tipo de
manifestacdo; responder as manifestacdes dentro do
prazo previsto na Lei n? 13.460/2017; e elaborar
respostas conclusivas, com clareza e obijetividade,
compativeis com cada tipo de manifestacao;

VI. Disponibilizar a Carta de Servicos no site da UFPE, de
forma que ela apresente os principais servicos da
Instituicdo, conforme parametros definidos pelo
Ministério da Economia.

VII. Adaptar a estrutura fisica da Ouvidoria-Geral para
atendimento de usuarios com mobilidade reduzida, e
ajustando o espago de funcionamento e equipamentos
para que toda a equipe possa desempenhar suas
atividades de forma concomitante, quando necessario;

VIII. Disponibilizar curriculo do Ouvidor, sua data de ingresso
no cargo e informagdes atualizadas sobre as Ouvidorias
Setoriais na pagina inicial da Ouvidoria da UFPE.



Lista de Siglas e Abreviaturas

ASCOM Assessoria de Comunicagdo

CAA Centro Académico do Agreste

CAV Centro Académico de Vitéria de Santo Antao
ccp Comissdo de Convivéncia Discente

CCEN Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza
CCSA Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas

CET Comiss3o de Etica

CGU Controladoria-Geral da Unido

CONSUNI Conselho Universitario

UFPE Universidade Federal de Pernambuco

Ebserh Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares

ENAP Escola Nacional de Administracao Publica

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
HC Hospital das Clinicas

INFRAERO  Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria

LAI Lei de Acesso a Informacgao
LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
MAO Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal

MMOUP Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
oGU Ouvidoria-Geral da Uniao
PROAES Pré-Reitoria para Assuntos Estudantis

PROFOCO Programa de Formagao Continuada em Quvidoria

UA Unidade Avaliada

SIC Servico de Informacdo ao Cidad3o

SIPAC Sistema Integrado de Patriménio, Administragdo e Contrato
SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

SOPAD Servigo de Corregedoria e Organizagao de Processo Administrativo Disciplinar
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RELATORIO DE AVALIACAO
~ Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

[...]

VIII - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacdes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi. Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/10/2021 a 30/09/2022 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, 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, foi
selecionada todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/10/2021
a30/09/2022 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifestacées com
resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria, o que levou a uma amostra total de 100 manifestacdes
para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco —
UFPE, instituicao de ensino superior vinculada ao Ministério da Educagao. A Ouvidoria
da UFPE é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e,
portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do érgdo central
(OGU/CGU).

A UA é 6rgdo vinculado a estrutura organizacional da UFPE, dirigida por uma
titular da unidade de Ouvidoria aprovada pela OGU/CGU, com mandato de 3 (trés) anos,
podendo ser reconduzida, uma Unica vez, por igual periodo.

A Ouvidoria-Geral da UFPE é administrativamente vinculada ao Gabinete do
Reitor e é regida pelas regras da Resolugdo n2 03/2012 do Conselho Universitario -
CONSUNI (Instituiu a Ouvidoria Geral); Resolu¢do n2 02/2020 do Conselho de
Administracdo - CONSAD (AtribuicGes da Ouvidoria, segundo o Regimento da Reitoria);
e Portaria Normativa n? 02/2021 do Gabinete do Reitor (Estrutura Regimental da
Ouvidoria).

A UA tem por finalidade estabelecer canal condutor das opiniGes, sugestdes,
reclamacdes e problemas da sociedade e da comunidade académica da UFPE, visando
garantir os direitos dos cidaddos, concretizando, dessa forma, o principio da eficiéncia,
os principios da ética e da transparéncia nas relagdes com a sociedade.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Cabe destacar que a Ouvidoria da UFPE é o setor responsavel por receber,
registrar e responder os pedidos de acesso a informagdo com base na Lei n2
12.527/2011. O SIC da UFPE esta vinculado a Ouvidoria desde janeiro de 2021, quando
da aprovacdo da Estrutura Regimental da Ouvidoria Geral, por meio da Portaria
Normativa n2 02, de 27 de janeiro de 2021.

As informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletrénico da Universidade Federal de Pernambuco — UFPE, dos seus
normativos internos, do Questionario de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA.
Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFPE estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco — UFPE.

1. Boas Praticas

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

1.1. Aferi¢ao do grau de satisfacao dos demandantes

Além da pesquisa de satisfacdo realizada por meio da Plataforma Fala.BR, a UA
realiza Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio com o Servico de Ouvidoria da UFPE
diretamente com os cidadaos através de formulario do Google. O formuldrio pode ser
consultado pelo seguinte link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScPV4P3wrHapeSmM-
agDNPWJ3EFhBCxhgoxxsT05¢c30g0Ec6g/viewform.
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Figura 01: Formuldrio de pesquisa de satisfagdo.
1

Pesquisa de Satisfacao do Usuario com
o Servico de Ouvidoria da UFPE

A Duvidoria da UFPE, criada em 201 2, tem a finalidade de promover agfes preventivas e
corretivas, relacionadas s atividades institucionais, assegurande o respeito acs direitos
individuais e coletivos da comunidade universitaria e da comunidade externa. Site:
hitps./fwwowufpe.brfouvidoriageral

Faga login no Google para salvar o gue vocé jd preencheu. Sziba mais

*0krigataric

E-mnail *

Sau e-mail

1. Indigue s2u nivel de conhecimento a respeito dos servigos da Ouvidoria da h
UFPE.

I:::I Conheco e sou usudric do sisterma OuvelUFPE.
I:::I Conhego mas ndo sou usudrio do sistema OuwelJFPE.

I::) Desconheco.

2. Caso vocé seja usudrio do sistema OuvelFPE, indigue seu nivel de satisfacio
com o servico prestado pela Ouvidoria.

Informe o ndmero da demanda registrada no sistema OuvelUFPE.

Indigue o nivel de satisfagdo com o servigo prestado.

I::] Excedeu a suz sxpectativa.
I:::I Atendeu & sua expectativa

I:::I Fai aguém da sua expectativa.

Comente, caso o servigo prestado excedeu ou foi aguém sua expectativa.

A partir dos indicadores obtidos nessa pesquisa, conjuntamente com os
fornecidos pelo Fala.BR, a unidade trabalha nos aprimoramentos pertinentes.
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1.2. Construcao de assuntos, subassuntos e tags que deverdao ser inseridas na
Plataforma Fala.BR

Como boa pratica relacionada ao tratamento das manifestacdes, consta do
Manual Interno da Ouvidoria que: “desde 2022 a Ouvidoria-Geral vem trabalhando na
construgdo dos assuntos, subassuntos e tags que deverdo ser inseridas na Plataforma
Fala.BR. O desenvolvimento deste documento visa contribuir com um alinhamento no
fluxo de manifestacdes da Ouvidoria-Geral em parceria com outras unidades internas,
como a Comissdio de ética (CET).”

E informado que: “A medida que a coluna “assunto” desta tabela for atualizada,
é possivel ajustar no Fala.BR (tags: lista de marcadores que tratam temas especificos
cadastrados pelas ouvidorias publicas). Este procedimento é importante para que o
manifestante tenha clareza sobre o registro de sua manifestacéo e, também, possa
favorecer nosso fluxo de tratamento.”

Segue imagem de parte do documento com o cadastramento:

Figura 02: Trecho do documento de cadastro.
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O Manual apresenta ainda tabela com os assuntos cadastrados, setor
responsavel e contato, facilitando o encaminhamento das demandas, conforme trecho
apresentado a seguir:

Figura 03: Trecho da tabela com assunto, responsdvel e contato.

Assunto

Setor / Responsavel

e-mail / site / tel.

Acoes de comunicacao
institucional

Superintendencia de Comunicacao
{SUPERCOM)

Sofia Costa Régo

sofia.rego@ufpe.br

Animais no Campus Recife

SINFRA f Diretoria de Gestao
Ambiental (DGA) Ariene

ariene.bassoli@ufpe.br

Aposentadoria

PROGEPE / Secao de Concessao de
Aposentadoria

Diane Carvalho

scaufpe@email.com

Assessoria do Gabinete do
Reitor

Gabinete do Reitor (GR)/Juridico
Malu

maria.lbarbosa@ufpe. br
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2. Achados

2.1. Recebimento e tratamento de dentincias sem registro na Plataforma Fala.BR

Foi informado pela UA que as denuncias recebidas diretamente pelas areas
apuratdrias (Comissdo de Etica -CET, Servigo de Corregedoria e Organizacdo de Processo
Administrativo Disciplinar - SOPAD e Comissdo de Convivéncia Discente - CCD/PROAES),
sdo tratadas diretamente por estes setores, ndo havendo orienta¢gdes ou normativos
que determinem o encaminhamento para a Ouvidoria e devido registro na Plataforma
Fala.BR.

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a recep¢ao e
tratamento de dendncias por drea diversa da Ouvidoria, com prejuizo a protecao do
denunciante e contrariando o disposto nos seguintes normativos:

Decreto n2 10.153/2019:

“Art. 42 A denuncia serd dirigida a unidade de ouvidoria do érgéo ou entidade
responsdvel, observado o disposto no Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de
2018.

§ 12 Os drgdos e entidades adotardo medidas que assegurem o recebimento
de denuncia exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

[...] § 32 Os agentes publicos que ndo desempenhem fungdes na unidade
ouvidoria e recebam denuncia 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
orgdo ou entidade e ndo poderdo dar publicidade ao contetido da dentncia
ou a elemento de identificagdo do denunciante.

§ 42 Os agentes publicos a que se refere o § 32 orientardo o denunciante sobre
a necessidade de a denuncia ser encaminhada por meio do Sistema de
QOuvidoria do Poder Executivo federal.

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificag¢tio preservados desde
o recebimento da dentncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10 da Lei
n? 13.460, de 2017.

[...] § 42 A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da denuncia
providenciard a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgdos de
apuragdo competentes, observado o disposto no § 22.”

Também fica prejudicado o registro na Plataforma Fala.BR, da totalidade das
manifestacGes recebidas na UFPE, conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021:

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

| - recebimento da manifestacgdo;

Il - registro da manifestacdo na Plataforma Fala.BR ou em sistema e ela
integrado;

Art. 13. As manifestacOes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletronico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

| - as manifestagcGes 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 n2 3.126/2021).
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Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo
as medidas necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
protecao das informacgdes recebidas, nos termos do Decreto n? 10.153, de
2019.

2.2. Falhas na protec¢ao de dados relacionados as manifesta¢des de ouvidoria

Consta das pdginas 28 e 29 do Manual Interno da Ouvidoria, orientagao de que
“independentemente do registro de manifestacéo na plataforma Fala.BR, existe uma
padronizagdo interna de como proceder com o inicio da tratativa da manifestacéo e
serve como um controle de nossos arquivos através do Google Drive (GSuite) da
Ouvidoria”.

Verificou-se que, para acompanhamento gerencial do tratamento das
manifestacdes de ouvidoria, sdo mantidas pastas dentro do Google Drive, onde sdo
arquivados extratos com inteiro teor das referidas manifestacGes, por data e por estagio
de tratamento em que se encontram, conforme imagens a seguir:

Figura 04: Planilha da ouvidoria de acompanhamento das manifestacdes
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A planilha apresentada contém link que leva ao extrato das manifestagdes
baixadas da Plataforma Fala.BR e é acessada com o e-mail e senha da ouvidoria, por
todos os servidores da area.

O referido procedimento, atualmente adotado pela UA, ndo atende os requisitos
de seguranca e rastreabilidade dos dados, contrariando o previsto na Portaria CGU n?

581/2021:

Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n2 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

[...] I - prote¢do de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da
Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018;

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

[...] XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo
as medidas necessarias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
protecdo das informacdes recebidas, nos termos do Decreto n? 10.153, de
2019.

§ 12 A protecdo a identidade do denunciante se darad por meio da adogdo de
salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer, pelo prazo de cem anos, nos
termos do § 12 do art. 62 do Decreto n? 10.153, de 2019.”

2.3. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas,
com fragilidade no que concerne a prote¢dao do denunciante

Quanto a tramitacdo de manifestacdes, a UA informou que para o intercambio
de informacgBes com os setores envolvidos no tratamento das manifesta¢des é utilizado
o SIPAC (Sistema Integrado de Patrimonio, Administracdo e Contrato). O intercambio de
informacgBes entre os sistemas ocorre de forma manual pelo servidor da Ouvidoria,
descumprindo o previsto no art.62 do Decreto n? 10.153/2019, o qual prevé:
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Art. 62 O denunciante terda seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

[...]1§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias.

Diante do informado, observa-se que a UFPE ndo utiliza o Médulo de Triagem e
Tratamento, disponibilizado na Plataforma Fala.BR ou qualquer outro sistema que traga
as garantias necessarias a salvaguarda do denunciante, como
pseudonimizacdo/anonimizacdo dos dados e rastreabilidade de acessos.

Quanto a utilizacdo do mddulo, a Portaria CGU n? 581/2021 traz a seguinte
previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

[...]§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestages para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Ressalta-se que o uso do mddulo triagem e tramitagao otimizard a comunicagao

e facilitard o tramite de informagdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.

Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no
tratamento de dados e nas interlocucdes entre a Ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na analise das
manifestagGes, previstos na Lei n? 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacao, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando rastreabilidade no tratamento
e geracdo de informagdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a
protecdo do denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizacao e rastreabilidade.

A Lein2 13.460/2017, art. 52 também prevé:

Art. 52 O usudrio de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigcos publicos
observar as seguintes diretrizes:

[...]XIII - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos
e procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢des
para o compartilhamento das informacgdes;
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Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo 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 previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

2.4. Manual Interno da Ouvidoria desatualizado, no que se refere a definicio dos
fluxos para tratamento das manifestagdes de Ouvidoria

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

Em resposta foi informado que:
“Resposta em anexo (OUVIDORIA_Manual Interno paginas 13 a 17)”

Verificou-se que o Manual Interno da Ouvidoria traz orienta¢cdes quanto as
formas de registro de manifestacdes, prazos de tratamento, contatos, fluxos por tipo de
manifestagdes, entre outros. Entretanto, conforme informado pela ouvidora, os fluxos
estao desatualizados, nao refletindo o procedimento atual utilizado pela ouvidoria. Em
resposta ao questiondrio de avaliacao foi informado ainda que o manual estd sendo
atualizado, conforme segue:

“Um fluxo esta sendo construido em conjunto com a Comissdo de Etica (CET)
e espera-se conclui-lo em 2022. Outras unidades, como o Servico de
Corregedoria e Organizacdo de Processo Administrativo Disciplinar (SOPAD)

e a Comissdo de Convivéncia Discente (CCD/PROAES), serdo inseridas no
desenvolvimento deste fluxo unificado na UFPE.”

A ouvidoria encaminhou os novos fluxos, em elaboragao, os quais ainda serao
aprovados pelo gabinete do Reitor.

Também nao existe fluxo especifico no que tange as demandas de ouvidoria
interna. A Portaria n2 581/2021 define como manifestacdo de ouvidoria interna aquelas
realizadas por agentes publicos a servico do 6rgdo ou entidade sob vinculo de qualquer
natureza. Acrescentando em seu art. 42 que as unidades do SisOuv deverao definir e dar
publicidade aos fluxos internos para o seu tratamento.

Foi informado pela UA que as manifestacdes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas, sdo encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria,
entretanto, esta orientacdo ndo estd formalizada.

A implementacdo do fluxo interno de tratamento de manifestacGes guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas
nos Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, bem como a prestacdo adequada dos
servicos pontuada na Lei n2 13.460/2017 (arts. 42 e 52) na Portaria CGU n2 581/2021.

2.5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de Ouvidoria
Para se avaliar o tratamento dado as manifestacdes de ouvidoria pela UA, foi
selecionada 348 manifestag¢des, considerando o total de manifestacdes constantes da
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Plataforma Fala.BR do periodo 01/10/2021 a 30/09/2022 e considerando apenas as
manifestages que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo,
ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para andlise uma amostra de 100
manifestacdes, mantendo-se a proporcao de cada estrato.

A amostra foi analisada utilizando-se doze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usudrio,
qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O
objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corregdes.

O relato detalhado das manifestacdes encontra-se no Apéndice B, abrangendo,
a andlise dos quesitos avaliados, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada
uma das manifestacdes. A analise dos doze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total de 100 manifestacgdes.

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacdo geral com relagdo ao
tratamento técnico dado pela Ouvidoria para as manifestacdes, observou-se um
desempenho de 94% com avaliagdo adequada, 2% com avaliagdo parcialmente
adequada e 4% com avaliagdo 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 14% das manifestagdes fora do prazo estipulado no Art. 16
da Lei n2 13.460/2017, a exemplo dos NUPs n2 23546.XXXXXX/2022-XX e
23546.XXXXXX/2022-XX.

O art. 16 da Lei n? 13.460/17 determina:

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel deforma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacGes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacGes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por
igual periodo.

Em cerca de 7% das manifestagdes analisadas, o campo “Assunto” nao foi
preenchido corretamente, a exemplo dos NUPs n2 23546.XXXXXX/2021-XX e
23546.XXXXXX/2021-XX. Nestes casos, o campo assunto foi preenchido apenas com o
termo "Ouvidoria" ou outro termo inadequado, ndo havendo correlacdo com o
conteddo da manifestacdo, devendo ser modificado, conforme prevé o art. 15 da
Portaria CGU n? 581/2021. O preenchimento/reclassificacdo do campo assunto pela
Ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacdo e geracdo de relatdrios
gerenciais sobre as manifestacoes.
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Com relacgdo a classificagcdo do tipo de manifestacdo, observou-se que 7,5% das
manifestagdes ndo foram classificadas corretamente, sendo necessaria a reclassificagao
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 manifestacdes classificadas incorretamente, algumas correspondem
a reclamagdo que foram classificadas como denuncia, entretanto ja que nao
contemplam ato ilicito, caracteristico das denuncias, se faz necessaria a reclassificacao,
NUPs n2 23546 . XXXXXX/2022-XX e 25072.XXXXXX/2022-XX.

A manifestacdo de NUP 23546.XXXXXX/2022-XX foi tratada pela UA como uma
Solicitacdo, mas se caracterizava como pedido de acesso a informacdo, nos termos da
LAl e deveria ter sido reclassificada.

A adequacdo da classificacdo das manifestacdes estd prevista no art. 15 da
Portaria CGU n? 581/2021:

“Art. 15. Na analise prévia, deverao ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pelo manifestante.”

Com relacdo a informacdo sobre resolutividade, observou-se que em 23% das
manifestacbes o campo sobre resolutividade ndo foi preenchido corretamente, a
exemplo dos NUPs n2 23546.XXXXXX/2022-XX e 23546.XXXXXX/2022-XX, em desacordo
com o § 42 do art.19 da Portaria CGU n2 581/2021. Nestes casos € importante verificar
se ainda restam providéncias a serem adotadas pelas areas responsaveis e informadas
a ouvidoria. A marcacdo do campo resolutividade pela ouvidoria facilita no
acompanhamento das manifestacdes e geracdo de relatérios gerenciais.

A UA informou que mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos
resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs, referentes as denuncias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas na
unidade e encaminhadas para apuracdo. Entretanto, o campo de resolutividade no
Fala.BR é marcado quando da geracdo do processo administrativo, ndo havendo uma
informacgao pela ouvidoria na Plataforma Fala.BR quanto aos resultados conclusivos de
apuracoes.

A adequacdo marcacdo da resolutividade esta prevista no § 42 do art.19 da
Portaria CGU n2 581/2021:

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "n&o resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Em relagdo a clareza e objetividade da resposta, verificou-se que apenas 1% das
manifestacdes ndo foram respondidas com clareza e objetividade, a de NUP
23546.016XXX/2022-XX. Na resposta é informado que a manifestacdo esta em
duplicidade e sera cancelada e depois é informado que serd tratada, sem que isso de
fato tivesse ocorrido. "Como esta sua manifestacéo, n® 23546.016XXX/2022-XX, estd em
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duplicidade com a, também sua, manifestagcdo n® 23546.017XXX/2022-XX, informamos
que estamos encerrando o tratamento da n2 23546.016XXX/2022-XX, arquivando-a por
duplicidade e continuaremos o tratamento da n? 23546.016XXX/2022-XX." Nao foi
localizada a manifestagdo n2 23546.017XXX/2022-XX no Fala.BR.

Importante destacar que a resposta dada ao cidaddo deve evidenciar de forma
objetiva a providéncia adotada para o caso concreto abordado na manifestacao.

O acesso a informacgbes com clareza estd previsto no inciso lll do art. 6 da Portaria
CGU n2581/2021:

Il - acesso a informacgGes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n? 12.527, de
18 de novembro de 2011.

Nas comunica¢bes presentes na amostra, apenas na de NUP
23546.XXXXXX/2022-XX, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos
esclarecimentos sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes, apesar da comunicacao conter elementos suficientes para
seu tratamento.

Nas manifestacdes do tipo reclamacdo, em apenas uma ndo foi prestado os
esclarecimentos a respeito do fato reclamado, a de NUP 23546.XXXXXX/2022-XX.

Nas manifestacoes do tipo solicitacdo, 7,41% ndo explicam sobre a adoc¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade, as de NUP 23546.XXXXXX/2022-
XX e 23546.XXXXXX/2022-XX. No primeiro NUP, o teor da resposta ndo se refere ao que
foi solicitado pela usudria. O teor da manifestacdo trata de problemas de saude da
usuaria e solicitacdo de agendamento de consulta e a resposta traz os protocolos
relacionados a COVID-19 adotados na Universidade. No segundo NUP, a manifestacao
se caracterizava como pedido de acesso a informacdo, nos termos da LAl e deveria ter
sido reclassificada.

2.6. Auséncia de publicidade da Carta de Servigos no site da UFPE

Em consulta ao sitio da UFPE, na aba “Carta de Servigos”
(https://www.ufpe.br/acesso-a-informacao/carta-de-servico-ao-cidadao), sdo
elencados 17 servicos publicos disponiveis aos usudrios, entretanto nao é possivel ter
acesso ao conteudo da carta com detalhamento das informacgdes sobre cada servico.
Existe uma aba “Imprimir Carta” que leva a uma pagina em branco, testada em trés
navegadores diferentes.
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Figura 05: Pdgina da Carta de Servigos no site da UFPE

Carta de Servicos ao Cidedio

Os servicos elencados no site sdo os seguintes:
Quadro 01: Servicos elencados no site

Pacientes atendidos em Hospitais

Publicos(Clinicas-UFPE, Osvaldo Cruz,

PROCAPE, Getulio Vargas, Octavo de Freitas,

etc) e outros

Ministério Publico, Defensoria Publica,

Exame de DNA para investiga¢ao de Paternidade Prefeitura de Jaboatdo dos Guararapes-PE e
Publico em geral

Diagndstico Laboratorial de Micoses

Projeto Participesporte(Aulas de natacao . .
! = p. P . ,( . 40 Servidores, estudantes e comunidade em geral
musculacio e hidroginastica)

Criangas dos 5 aos 13 anos de idade oriundas
das comunidades das circunvizinhangas da

UFPE.

Projeto Viver Esporte (aulas de Natagdo, Judo,
Futsal, Atletismo, Voleibol e Basquete)

Pré-Vestibular P Prof °
Enui:‘;ﬁiore estibular rograma Protressores do3 Alunos de Escola Publica

Ensino de graduacdo Comunidade Discente

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,

funciondrios e discentes) e comunidade

externa

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,

Uso da Biblioteca Joaquim Cardozo funcionarios e discentes) e comunidade
externa

Uso do espago da Galeria Capibaribe para
exposi¢oes

Uso de mini auditdrios e auditirios para eventos o . igaqes o caC e da UFPE
internacionais, nacionais e locais da institui¢do
Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
Curso de Linguas funcionarios e discentes) e comunidade
externa
Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
Cursos de Extensdo funciondrios e discentes) e comunidade
externa
Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
Cursos de Pdés-Graduagao Lato Sensu funciondrios e discentes) e comunidade
externa
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Servigo

Assessorias e consultorias prestadas por Grupos,
Nucleos ou Laboratérios de Pesquisa

Medicina Nuclear, Cardiologia, Cirurgia geral,
pediatrica, ambulatorial, plastica, vascular,
Dermatologia, DIP, Endocrinologia,
Gastrenterologia, Ginecologia, Hematologia,
Nefrologia, Obstetricia, Oftalmologia,
Ortopedia/Traumatologia, Otorrinolaringologia,
Pediatria, Pneumologia, Psiquiatria,
Reumatologia, Urologia, Puericultura,
Quimioterapia, C.C.I.H., Terapéutica, S.P.A Adulto
e Pediatrico, Neurologia, I.E.C., Nucleo do Servidor
e Saude Operacional

Defensoria Publica (nucleos da capital, quais
sejam, Criminal, Consumidor, Idoso, Consumidor e
causas coletivas, Criancga e Adolescente e Central
de Flagrantes).

Movimentos Sociais, educag¢ao popular dentro da
Universidade e fora dela.

Direito nas Ruas, trabalha tematicas ligadas aos
Direitos Humanos junto a populagao, através de
palestras, debates e oficinas.

Clientela

A depender do contrato/convénio. Segue a
legislagdo em vigor para Prestagdo de Servigos
(Resolugdo n° 05/2005). Informagdes mais
detalhadas podem ser obtidas em sites dos
departamentos e/ou Programas de Pds-
Graduacdo e/ou Nucleo / Grupo de Pesquisa.

Toda populagdo da rede SUS

Toda comunidade e populagdo prisional de
presidios e penitencidrias da Capital, além da
comunidade académica do CCJ

MST, MTST, Movimento Negro, Movimento
Feminista, Movimento LGBTT, Movimento
nacional dos Direitos Humanos, associagdes de
moradores e outros

Junto a uma ocupacdo urbana e duas
comunidades. Ocupacgdo urbana do Casardo
localizada na Av. Neto Mendonga-Recife/PE. A
comunidade fica em Jardim Brasil Il

Ja no sitio do Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, constam apenas os

servicos elencados a seguir:

Matricular-se em agGes de extensao (curso, evento, projeto ou programa) - UFPE
Matricular-se em curso de graduacao - UFPE
Obter diploma ou de 22 via de diploma de graduacado e de pds-graduacao - UFPE.

O servico realizado neste setor é de expedicao (apenas) de diplomas, 12 e 22 vias,
de pds-graduacdo stricto sensu (mestrado e doutorado).

privadas para graduacdo - UFPE
privadas para pds-graduacdo - UFPE

— UFPE

Registrar diplomas de faculdades,

Participar de Processo Seletivo para curso de graduacdo - UFPE
Participar de Processo Seletivo para curso de lato sensu - UFPE
Participar de Processo Seletivo para curso de stricto sensu - UFPE
Registrar diplomas de faculdades,

centros universitarios e universidades

centros universitarios e universidades

Solicitar emissdo de certificado de participacdao em curso ou evento de extensao

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servico ao Usuario junto ao portal eletronico "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. 46 da Portaria CGU n® 581/2021).
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Consoante art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagdo com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragao e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Paragrafo unico. A atividade de elaboragdo e atualizacdo da Carta de Servigos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos drgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n?
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrGes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliacOes de satisfacdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informacgGes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.”

O art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 prevé ainda que:

Art. 45. Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv
deverd assegurar-se de que estejam disponiveis as informacgdes relativas:

| - ao servigo oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar 0 Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - a forma de prestacgdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

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

VIII - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagao dos servigos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamagdes;

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

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realiza¢do do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades
de atendimento;

XVII - as condigdes 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
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XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.”

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servico ao Usudrio junto ao portal eletronico "gov.br", mediante interlocug¢dao e
prestacao apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servigos
sejam divulgados e informados (art. 46 da Portaria CGU n2 581/2021):

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

Il - em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial a Lei n2 13.460,
de 2017.”

2.7. Estrutura fisica da Ouvidoria-Geral ndao possui acessibilidade, espago e
equipamentos suficientes para que toda a equipe desempenhe suas atividades de
forma concomitante

Em visita realizada a Ouvidoria-Geral, verificou-se que se localiza no prédio da
Reitoria, em um corredor proximo a entrada, sendo de facil acesso e visualizacdo.
Entretanto a entrada principal ndo possui rampa, apenas escada, o que prejudica a
acessibilidade. Possui espaco fisico proprio, entretanto, o espaco ndo comporta todos
os servidores da ouvidoria e um atendimento presencial simultaneamente.

Figura 06: Entrada
T
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Figura 07: Identifica¢do Sala Ouvidoria Geral

A sala da ouvidoria possui 2 ambientes:

1. Recepcdo: local com estacdo de trabalho para um servidor exercer as
atividades relativas ao primeiro atendimento dos cidaddos, com
mobilidrio e equipamentos adequados (mesa, cadeiras, computador).

Figura 08: Recepgdo

2. Sala do ouvidor e sala de atendimentos/reunido: local no qual o ouvidor
exerce as atividades de ouvidoria. Dispde de 2 estagdes de trabalho e
mesa que comporta 5 pessoas sentadas. Permite privacidade no
atendimento.
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Figura 09: Sala do ouvidor e sala de atendimentos/reuniéo

Quanto ao comparecimento presencial, foi informado que os servidores da
Ouvidoria-Geral trabalham em regime de escala, j3 que a estrutura disponivel ndo
permite que todos estejam presentes ao mesmo tempo, ndo havendo computadores
para todos. Para o atendimento de grupos maiores, podem ser utilizadas salas
localizadas préximas ao gabinete do Reitor ou o Auditdrio da Reitoria.

da Reitoria

Figura 10: Sala de Reuniéo

9O TEDMINOTE 8
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Figura 11: Auditdrio Reitoria

-

Segundo a Ouvidoria, os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pela UFPE ndo sdo suficientes para a realizacdo das atividades da
Ouvidoria-Geral, existindo tratativas em curso com a administragdo para a sua
adequacdo. Ressalta-se que as ouvidorias setoriais dos centros académicos possuem
estrutura e equipamentos suficientes, permitindo um funcionamento adequado.

Desta forma, verifica-se o descumprimento aos seguintes normativos:
A Lei n213.460/2017 prevé em seu art. 52:

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

[...]X - manutencdo de instalagdes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento;

O Decreto n® 10.153/2019, art. 99, impde:

Art. 92 As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
implantardo medidas necessdrias para o recebimento, a triagem e o
encaminhamento das denuncias e para a protegdo das informagdes
recebidas.

Paragrafo Unico. As unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
federal dispordo de instalacbes e de meios adequados para que os
procedimentos de atendimento da dendncia obedecam as salvaguardas das
informac0es previstas neste Decreto.

E ainda, a Portaria CGU n2 581/2021, art. 82 estabelece:

Art. 82 No ambito do processo de tratamento de manifestacGes, as unidades
do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instala¢des fisicas adequadas
para prestacdo de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos
gue permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das
manifestagGes.
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2.8. Indisponibilidade, na pagina inicial da UFPE ou na pagina da Ouvidoria, do
curriculo do Ouvidor e da sua data de ingresso no cargo e desatualiza¢do das
informacgoes sobre as Ouvidorias Setoriais

Nado foi localizado na pagina principal da UFPE
(https://www.ufpe.br/web/guest/inicio), ou na pagina da Ouvidoria
(https://www.ufpe.br/ouvidoriageral), o nome da Ouvidora, o curriculo e a data de

ingresso no cargo.

Figura 12: Pdgina da Ouvidoria da UFPE
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Figura 13: Pdgina da Ouvidoria da UFPE
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Figura 14: Pdgina da Ouvidoria da UFPE

PEINE MEsolvel

Painal LAI

w15 o 1 - W o

Duvidara

B Heloidrios TR 5 FAMDUF

Contata Locallzacho Links

A ndo disponibilizacdo das informacdes relatadas, estd em desacordo com os

arts. 6 e 71, da Portaria CGU n2 581/2021, os quais estabelecem:
Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e

entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

[...] Il - acesso a informacgdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao
acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacGes 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 relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

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

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e
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2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.”

Cabe ainda destacar que na pdgina da Ouvidoria na internet, constam as

Ouvidorias Setoriais do CCEN (Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza) e do HC (Hospital
das Clinicas - Ebserh), entretanto, foi informado pela Ouvidora que a primeira encontra-
se desativada e a segunda atua de forma independente, vinculada diretamente a Ebserh
- Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados

elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da UFPE, em ordem de prioridade:

VI.

VII.

Criar normativos definindo que as denuncias recebidas diretamente nas areas
apuratdrias sejam encaminhadas a Ouvidoria, para o devido registro na
Plataforma Fala.BR, consoante Decreto n? 10.153/2019 e Portaria CGU n¢2
581/2021;

Realizar acesso ao teor das manifestacdes de ouvidoria apenas por meio da
Plataforma Fala.BR, se abstendo de arquivar extratos das manifestacdes em
sistemas paralelos, de forma a garantir a protecdo de dados dos manifestantes,
prevista na Portaria CGU n2 581/2021;

Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdao de resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de
informacgdes sensiveis em outros sistemas;

Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcao,
analise 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 atualizacdo;

Promover o adequado preenchimento do campo assunto, do campo de
resolutividade e do tipo de manifestacdo; responder as manifestacGes dentro
do prazo previsto na Lei n? 13.460/2017; e elaborar respostas conclusivas, com
clareza e objetividade, compativeis com cada tipo de manifestacao;

Instituir Conselho de Usudrios de Servicos Publicos da UFPE, com realizacdo de
chamamentos publicos periddicos de conselheiros voluntdrios, consoante
Portaria CGU n2 581/2021;

Adaptar a estrutura fisica da Ouvidoria-Geral para atendimento de usudrios
com mobilidade reduzida, e ajustando o espaco de funcionamento e
equipamentos para que toda a equipe possa desempenhar suas atividades de
forma concomitante, quando necessario;
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VIll.  Disponibilizar curriculo do Ouvidor, sua data de ingresso no cargo e
informacgdes atualizadas sobre as Ouvidorias Setoriais na pagina inicial da
Ouvidoria da UFPE.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria, entretanto, existem algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a
interlocucdo com o cidadao, garantir a protecao dos dados, melhorar a divulgacdo da
Carta de Servicos, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e,
consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usudrios, bem como reduzir o prazo
de conclusividade das manifestagdes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: promocao de a¢bes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; atualizacdo dos fluxos internos de
tratamentos de manifestacdes; protecdo ao denunciante e dados pessoais e
aprimoramento da qualidade das respostas apresentadas aos usudrios. Desse modo,
acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagodes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacgdes da ouvidoria:

Quadro 02: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Orgdo da administracdo indireta

Posi¢dao no Organograma

Org3o administrativamente vinculado ao Gabinete do
Reitor.

E-mail

ouvidoriageral@ufpe.br

Pagina na Internet

https://www.ufpe.br/ouvidoriageral

Enderego

Av. Prof. Moraes Rego, n? 1235, Sala 111, térreo da
Reitoria da UFPE - Cidade Universitaria - Recife/PE —
CEP: 50.920-120.

Canais de Atendimento

e Atendimento presencial: o atendimento
presencial ocorre de forma espontadnea ou
mediante agendamento. Para agendar o
atendimento com a Ouvidoria-Geral, acessar:
bit.ly/atendimentoouvidoria. Para agendar o
atendimento com a Sec¢ao de Atendimento ao
Cidad3o /SIC, acessar:
bit.ly/agendamentolAl.

e E-mail: ouvidoriageral@ufpe.br.

e Fala.BR: Sistema web que permite o registro
e acompanhamento da manifestacdo
diretamente pelo usudrio da Ouvidoria. Pode
ser acessado na pagina web da Ouvidoria da
UFPE, no item “Registre sua Manifestagdo /
Demanda”.
(https://www.ufpe.br/ouvidoriageral)

e Atendimento telefonico: (81) 2126 8195.

Horario de funcionamento

8has17h

Ouvidora

Geyza Davila Arruda

Ouvidor Substituto

Nestor Alves Correia Filho

A.2 Competéncias

Fonte: elaboracgdo prépria.

A Ouvidoria-Geral da UFPE é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal. Sujeita-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da Ouvidoria-
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Geral da Unido, o6rgdo central, sem prejuizo da subordinacdo administrativa a
Universidade Federal de Pernambuco, consoante artigo 72 do Decreto n2 9.492/2018.

A Ouvidoria-Geral da UFPE, se constitui em espaco de acolhida e escuta de
manifestacGes (sugestdo, solicitacdo, reclamacdo, denuncia, elogio) por parte da
populacdo, garantindo a participacao social como exercicio de cidadania. Além disso, é
setor importante na qualificacdo do servico publico. Relatdrios analiticos sobre os temas
trabalhados na rotina da Ouvidoria sdo apresentados a setores da gestdo universitaria,
com objetivo de inspirar a construcdo de fluxos, rotinas, processos que otimizem a vida
e as relacdes na UFPE.

Em janeiro de 2021, foi aprovada a Portaria Normativa n? 02, tratando da
estrutura regimental da Ouvidoria. A Portaria define ainda as competéncias da
Ouvidoria conforme segue:

Art. 32 A Ouvidoria Geral tem por competéncia:

| - atender e orientar o publico sobre possibilidades de participacdo social em
relacdo a UFPE;

Il - receber, apreciar e dar o devido tratamento a ManifestagGes de
cidaddos/3s, cujos contetdos sdo referentes a: acesso a informacio, elogio,
sugestao, solicitacdo, reclamagdo, denuncia;

lIl - encaminhar cada Manifestacdo ao devido setor da gestdo universitaria,
quando necessario, de modo a emitir resposta conclusiva ao/a cidaddo/3;

IV - responder pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) e atuar como
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (LAl);

V - atuar na mediagdo de conflitos entre o/a cidad3o/3 e a instituicdo, quando
esta possibilidade se mostrar conveniente;

VI - coordenar as ouvidorias setoriais, quando houver;

VIl - monitorar a publicagdo das informacGes obrigatérias em Transparéncia
Ativa por parte dos setores da gestdo universitaria;

VIII - elaborar relatdrios de atividades da unidade;
IX - elaborar o Relatério de Transparéncia Ativa da instituicdo;

X - compor o Comité de Integridade da UFPE e zelar pelo Programa de
Integridade da instituicdo;

Xl - coordenar programas internos de atualizagdo de servidores/as para
manejo de questdes relacionadas a Ouvidoria;

Xl - coordenar programas internos de atualizacdo de servidores/as para
manejo de questdes relacionadas a Ouvidoria; e

Xlll — desempenhar outras atividades de sua drea de competéncia.

A Ouvidoria Geral da UFPE possui em sua estrutura as seguintes Ouvidorias
Setoriais: Ouvidoria da PROAES (Pré-Reitoria para Assuntos Estudantis); Ouvidoria do
CAA (Centro Académico do Agreste); Ouvidoria do CAV (Centro Académico DE Vitoria de
Santo Antdo); e Ouvidoria do CCSA (Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas). As referidas
Ouvidorias Setoriais estdo sob a coordenacdo da Ouvidoria Geral, consoante Resolucdo
n2 03/2012 do Conselho Universitario.

Consta ainda da pagina da Ouvidoria na internet as Ouvidorias Setoriais do CCEN
(Centro de Ciéncias Exatas e da Natureza) e do HC (Hospital das Clinicas - Ebserh),
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entretanto, foi informado pela Ouvidora que a primeira encontra-se desativada e a
segunda atua de forma independente, vinculada diretamente a Ebserh - Empresa
Brasileira de Servicos Hospitalares.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFPE, especificamente na pdgina da prépria Ouvidoria
(https://www.ufpe.br/ouvidoriageral), foram identificados os seguintes normativos
relacionados a suas atividades:

i. Resolucdo 03/2012, de 11 de maio de 2012, do Conselho Universitario
(CONSUNI) - Institui a Ouvidoria-Geral da Universidade Federal de
Pernambuco e da outras providéncias.

ii.  Portaria Normativan202/2021, de 27 de janeiro de 2021, do Gabinete do
Reitor - Aprova a Estrutura Regimental da Ouvidoria Geral, e da outras
providéncias.

iii. Resolugdo n? 02/2020, de 09 de marco de 2020, do Conselho de
Administracdo (CONSAD) - Aprova o Regimento da Reitoria da
Universidade Federal de Pernambuco, que com ela é publicado.

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, foi informado que a atuac¢do da
Ouvidoria se pauta pelas regras da Resolugdo 03/2012 do Conselho Universitario -
CONSUNI (Instituiu a Ouvidoria Geral); Resolugdo 02/2020 do Conselho de
Administracao - CONSAD (Atribui¢des da Ouvidoria, segundo o Regimento da Reitoria);
Portaria Normativa 02/2021 do Gabinete do Reitor (Estrutura Regimental da Ouvidoria).

N3o ha normativos vigentes que disponham sobre aspectos especificos acerca
das condutas desejadas e vedadas aos servidores da ouvidoria, sendo orientados de
acordo com normas gerais existentes na Instituicdo, no Cédigo de Etica Profissional do
servidor publico federal (Decreto n®1.171/1994), no Cédigo de Etica da UFPE (Resoluc3o
CONSUNI/UFPE n? 5/2021) e demais normativos legais especificos.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A equipe da Ouvidoria-Geral da UFPE é composta por cinco servidores
estatutdrios e um celetista, cedido a UFPE pela INFRAERO, conforme descrito a seguir:

e Geyza D'Avila Arruda - Ouvidora-Geral - Professora do Departamento de
Administracao da UFPE, Campus Recife, doutora em Educacao, atua na
Ouvidoria desde julho/2022;

e Frederico Bruno Cavalcanti de Siqueira - Assistente em administracao,
formacao em Direito, mestrando em direitos humanos (linha de pesquisa:
Ouvidoria Publica Universitaria), atua na Ouvidoria desde
novembro/2021;

e Mobnica Augusta dos Santos - Secretaria Executiva, especialista em gestao
e Tl, Mestra em Ciéncia da Informacdo, atua na Ouvidoria desde
janeiro/2021;
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e Talita Torres de Araujo - Bacharel em Administracdo, Assistente em
Administracao, Pds-Graduada em Direito Publico com énfase em gestao
publica, atua na Ouvidoria desde mar¢o/2021;

e Nestor Alves Correia Filho - Assistente em Administracao, Bacharel em
Direito, Advogado, Pés-Graduado em Direito de Empresa pela UFPE, atua
na Ouvidoria desde novembro/2020.

e José Geovanni Costa de Almeida - Assistente em Administragdo, Bacharel
em Administracdo, atua na Ouvidoria, cedido pela INFRAERO, desde
janeiro/2021.

Geyza D'Avila Arruda é ocupante do cargo de Professora de Magistério Superior,
denominado Adjunto, em regime de trabalho de Dedicacdo Exclusiva, lotada na
Ouvidoria Geral do Gabinete do Reitor, em exercicio do cargo de Ouvidora Geral, Cddigo
CD-04, designada através da Portaria n® 3225/2022, para exercicio da fung¢do a partir de
07 de julho de 2022.

A atual ouvidora possui 10 meses de experiéncia em ouvidoria, com Graduacao
em Psicologia, Doutorado em Ciéncia da Educacdo. Possui também formacao
complementar relacionada a fung¢do de Ouvidor, com Certificagdo em Ouvidoria pela
ENAP (composta de oito mdédulos), concluida em margo/2023.

Conforme informado no Questiondrio de Avaliagdo, a composicdo atual da forga
de trabalho é adequada ao cumprimento da missdo institucional da Ouvidoria, nao
ocorrendo rotatividade de componentes da equipe com frequéncia. O SIC ndo possui
forca de trabalho prépria, € comum com a Ouvidoria.

N3o ha definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do tipo
denuncia, estando todos qualificados para atender essa tipologia.

Em relacdo a equipe, ndo ha metas individuais definidas para os servidores e
colaboradores da Ouvidoria. Hd uma avaliacao periddica da equipe, realizada pelos
orgdos de controle interno, que subsidiam ag¢des de treinamento/capacitacdo. A
avaliacdo ocorre através da plataforma SIGA (Sistema de Informacdes e Gestdo
Académica).

Figura 15: Plataforma SIGA
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A Ouvidoria oportuniza a participacdo em capacitacdes aos seus servidores,
havendo um programa regular de treinamento/capacitacdo da forca de trabalho.
Segundo Plano de Acdo para 2021 e em resposta ao Questiondrio de Avaliagdo, ocorreu
a capacitacdo da equipe através de cursos e da participacdo em eventos que pudessem
contribuir com o desenvolvimento profissional, alinhado as atividades de ouvidoria.
Como exemplo, os cursos oferecidos pelo Programa de Formacdo Continuada em
Ouvidoria (PROFOCO) da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), em parceria com a
Escola Nacional de Administragdao Publica (ENAP).

Dentre os cursos realizados pelos servidores estdo o de Gestdo em Ouvidoria,
Defesa do Usuario e Simplificacdo. Os servidores também participaram de eventos de
Ouvidoria, de Servico de Informacdo aos Cidaddos, de Administracdo e de Direitos
Humanos. Ainda, trés servidores proferiram palestras relacionadas ao assédio moral nas
Instituicoes Federais de Ensino Superior (IFES), ao acesso a informacdo e a protecdo de
dados pessoais. Dois servidores ainda apresentaram trabalhos em Congressos. Dois
deles estdo frequentando Cursos de Pds-Graduacdo (Mestrado e Doutorado). Houve
uma publicacdo de um capitulo em um livro sobre ouvidoria.

Ocorreu também a participagdo nos seguintes cursos: FNOUH 2021 e 2022; O
Programa de Harmonizacdao, Bem-Estar e Saude Mental da UFPE 2022; Exceléncia em
Ouvidoria 2022; Gestdao em Ouvidoria 2022; Curso de Elaboragao de Projetos de
Pesquisa 2022; Conferencista, com o tema "LGPD e LAI: o tratamento da informacao
pessoal no ambito da UFPE. Formacado Avancada para Aplicacdo dos Principios da Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) para o Servigco Publico (Médulo 2), 2022;
Tratamento de denlncias em Ouvidoria 2022; | Conferéncia “Dia do Combate a
Injustica” e do | Encontro da ABO Nacional e Seccionais-Pré-Congresso 2022, Curso de
Formacao Continuada em Introduc¢dao ao Uso de Dados Abertos na Gestao Publica -
Mddulo 1/2022; Workshop Estratégico do Observatério das Ac¢des Afirmativas e
Promoc3o de Igualdade Etnico-Racial de Pernambuco (Médulo UFPE) 2022.

O planejamento de cursos a serem realizados pelos servidores da Ouvidoria
consta do PAI - Plano Anual Institucional.

A Ouvidoria Geral da UFPE esta situada na Av. Prof. Moraes Rego, n? 1235, Sala
111, Térreo da Reitoria da UFPE - Cidade Universitaria - Recife/PE — CEP: 50.920-120.
Seguem os enderecos das 4 ouvidorias setoriais e a forca de trabalho de cada uma:

e OQuvidoria da PROAES (Pro-reitoria para Assuntos Estudantis) - Av. Prof.
Moraes Rego, 1235 - Cidade Universitdria, Recife - PE, 50670-901 (area
externa da Reitoria) - Telefone: (+55 81) 2126 7391 - E-mail:
ouvidoria.proaes@ufpe.br. Ouvidor Setorial: Symmon Ferreira dos
Santos; Ouvidora substituta - Danielle Santos Santana Pereira.

e Quvidoria do CAA (Centro Académico do Agreste) - Rodovia BR-104 - km
59 - Nova Caruaru - CEP. 55.014-900 - Caruaru - PE - E-mail:
ouvidoriacaa@ufpe.br. Ouvidor Setorial CAA: José Artur Muniz; Ouvidora
substituta - Lucia de Fatima de Andrade.

e Quvidoria do CAV (Centro Académico de Vitdria de Santo Antdo) - Rua do
Alto do Reservatodrio, S/N - Bela Vista - Vitdria de Santo Ant3o/PE - CEP:
55.608-680 - Telefone: (+55 81) 3523 3351 - E-mail:

©
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ouvidoria.cav@ufpe.br. Ouvidora Setorial CAV: Danielle de Andrade
Pitanga Melo; Ouvidor substituto - Dayvson da Costa Pimentel.

e Quvidoria do CCSA (Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas) - Av. dos
Economistas, s/n- Cidade Universitaria — Recife/PE - CEP: 50670-901 -
Telefone: (+55 81) 2126 8917 - E-mail: ouvidoriaccsa@ufpe.br. Ouvidor
Setorial CCSA: Carlos Albuquerque de Araujo; Ouvidora substituta - Ana
Claudia Costa Gomes.

Em resposta ao questionario de avalia¢do, foi informado que a interacao entre a
ouvidoria central e as setoriais ocorre por meio de reunides quinzenais para
padroniza¢do dos procedimentos e melhoria das areas, como também por grupo no
Whatsapp.

A supervisdo, acompanhamento e consolidacdo de resultados, quanto as
manifestagbes encaminhadas para as ouvidorias setoriais, ocorre através das
informacgdes coletadas na Plataforma Fala.BR.

Foi realizada visita a Ouvidoria-Geral e algumas de suas Setoriais, a partir do que
tecemos as seguintes consideragdes:

Ouvidoria-Geral:

Em visita realizada a Ouvidoria-Geral, verificou-se que se localiza no prédio da
Reitoria, em um corredor proximo a entrada, sendo de facil acesso e visualizacdo.
Entretanto a entrada principal ndo possui rampa, apenas escada, o que prejudica a
acessibilidade. Possui espaco fisico proprio, entretanto, o espaco ndo comporta todos
os servidores da ouvidoria e um atendimento presencial simultaneamente.

A sala da ouvidoria possui 2 ambientes:

1. Recepcado: local com estacdo de trabalho para um servidor, para exercer
suas atividades relativas ao primeiro atendimento dos cidadaos, com
mobilidrio e equipamentos adequados (mesa, cadeiras, computador).

2. Sala do ouvidor e sala de atendimentos/reunido: local no qual o ouvidor
exerce as atividades de ouvidoria. Dispde de 2 estacdes de trabalho e
mesa que comporta 5 pessoas sentadas. Permite privacidade no
atendimento.

Foi informado que os servidores da Ouvidoria-Geral trabalham em regime de
escala, quanto ao comparecimento presencial, ja que a estrutura disponivel ndo permite
gue todos estejam presentes ao mesmo tempo, ndo havendo computadores para todos.
Para o atendimento de grupos maiores, podem ser utilizadas salas localizadas préximas
ao gabinete do Reitor, ou o Auditério da Reitoria.

Segundo a Ouvidoria, os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pela UFPE ndo sdo suficientes para a realizacdo das atividades da
Ouvidoria, existindo tratativas em curso com a administracdo para a sua adequacao.
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Ouvidoria do CCSA (Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas):

Foi verificado que a estrutura fisica e equipamentos permitem um
funcionamento adequado da ouvidoria, que atua com dois servidores, o ouvidor, Carlos
Albuquerque de Arauljo e a ouvidora substituta, Ana Claudia Costa Gomes. A sala
encontra-se com identificacdo adequada.

Figura 16: Corredor de acesso a Ouvidoria

Figura 17: Identificagdo da sala da Ouvidoria

RO R AR
ts<‘ REASES Y,
Ton e O

¥
‘1'05:2
YN
PoASIUE
-
e
N
et el

s
o
M
i~

.

Pe

>'.

‘-
Jx

YR

P
&S .§-



RELATORIO DE AVALIACAO
~ Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

Figura 18: Sala da Ouvidoria

Ouvidoria da PROAES (Proé-reitoria para Assuntos Estudantis):

Foi verificado que a estrutura fisica e equipamentos permitem um
funcionamento adequado da ouvidoria que atua com dois servidores, o ouvidor
Symmon Ferreira dos Santos e a ouvidora substituta, Danielle Santos Santana Pereira.

Figura 19: Local da Sala da Ouvidoria
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Figura 20: Identificagdo da sala da Ouvidoria
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Figura 21: Sala da Ouvidoria



RELATORIO DE AVALIACAO
~ Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

Figura 22: Sala de reunido utilizada para atendimentos.

Ouvidoria do CAA (Centro Académico do Agreste):

Foi verificado que a estrutura fisica e equipamentos permitem um
funcionamento adequado da ouvidoria. A sala encontra-se com identificacdo adequada.

Figura 23: Identifica¢do da sala da Ouvidoria
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Figura 24: Sala da Ouvidoria

Ouvidoria do CAV (Centro Académico de Vitdria de Santo Antdo):

Foi verificado que a sala se encontra com identificacdo adequada, entretanto
ndo permite um atendimento em grupo, sendo realizado por meio de solicitacdo em sala
de reunido separada, quando necessdrio.

Figura 25: Identificagdo da sala da Ouvidoria
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Figura 26: Sala da Ouvidoria

A.5 Mandato do Ouvidor

Geyza Davila Arruda, Professora de Magistério Superior, Nivel 1, Classe C,
denominada Adjunto, em regime de trabalho de Dedicacdo Exclusiva é QOuvidora-Geral,
do Gabinete do Reitor da UFPE, através da Portaria UFPE n2 3225, de 22 de julho de
2022, aprovado pela Ouvidoria-Geral da Unido, conforme processo Super.Gov
00215.100205/2022-92, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzida, uma
Unica vez, por igual periodo.

A.6 Canais de Atendimento
De acordo com resposta ao questionario de avaliagdo/site, sdo disponibilizados
os seguintes canais de atendimento ao usuario:

i. Atendimento pessoal: atendimento presencial espontaneo ou mediante
agendamento. Durante a pandemia o atendimento passou a ser remotamente,
via GoogleMeet, com agendamento prévio por e-mail.

Para agendar o atendimento com a Ouvidoria-Geral, acessar:
bit.ly/atendimentoouvidoria.

Para agendar o atendimento com a Sec¢do de Atendimento ao Cidaddo/SIC,
acessar: bit.ly/agendamentolLAl.

A Ouvidoria Geral da UFPE esta situada na Av. Prof. Moraes Rego, n2 1235, Sala
111, Térreo da Reitoria da UFPE - Cidade Universitaria - Recife/PE — CEP: 50.920-
120.

ii. E-mail: ouvidoriageral@ufpe.br.

®
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iii.  Plataforma Fala.BR: Sistema e-Ouv - Sistema web que permite o registro e
acompanhamento da manifesta¢do diretamente pelo usuario da Ouvidoria. Pode
ser acessado na pagina web da Ouvidoria da UFPE, no item “Registre sua
Manifestagdo / Demanda” (https://www.ufpe.br/ouvidoriageral) .

iv.  Telefone: pelo numero (81) 2126 8195, de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria sdo
divulgados ao publico no site da UFPE, na pagina da Ouvidoria-Geral, e em
palestras/reunides realizadas pela equipe. Ndo existe um canal de atendimento
especifico para o publico interno.

As Ouvidorias Setoriais funcionam de acordo com os Centros e as Pro-reitorias a
que pertencem.

A Ouvidoria ndo faz uso de redes sociais e aplicativos tipo “Whatsapp” ou
“Facebook” para contato com o cidaddo. Possui canal de comunicacdo do tipo “Fale
Conosco” adotado pela UFPE, para atendimento do publico interno ou externo, nao
acompanhado pela Ouvidoria. O Fale Conosco é via e-mail, com a Assessoria de
Comunicagdo (ASCOM), disponivel em: https://www.ufpe.br/agencia/fale-conosco.

A pagina inicial da UFPE apresenta um link que direciona o usudrio para a pagina
da Ouvidoria, disponivel em https://www.ufpe.br/ouvidoriageral, onde estdo os canais
de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria. Também foi localizado no
site da Ouvidoria um link de acesso ao Painel Resolveu?.

Figura 27: Pdgina inicial da UFPE
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Nado foi localizado na pagina principal da UFPE
(https://www.ufpe.br/web/guest/inicio), ou na pagina da Ouvidoria
(https://www.ufpe.br/ouvidoriageral), o nome da Ouvidora, o curriculo e a sua data de
ingresso no cargo.
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A.7 Sistemas Informatizados
A Ouvidoria registra os atendimentos presenciais e remotos realizados aos
usudrios, em planilha interna de acompanhamento, apresentada a seguir:

Figura 28: planilha interna de acompanhamento dos atendimentos
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O banner da Plataforma Fala.BR ndo foi localizado na pdgina inicial da UFPE. Estd
localizado na pagina da Ouvidoria. O acesso ao Fala.BR se da no item “Registre sua
Manifestacdo/Demanda” (https://www.ufpe.br/ouvidoriageral).

Consta do Relatdrio de Gestdo de 2021 da Ouvidoria que atualmente, é utilizado
apenas a Plataforma Fala.BR para responder as manifestacdes, com uso exclusivo a
partir de agosto de 2021. Esta orientacdo consta também do Manual Interno da
Ouvidoria. Foi informado que registro de toda e qualquer manifestacdo recebida na
Ouvidoria (telefone, e-mail, presencial, Fala.BR) é, necessariamente, registrada no
sistema destinado ao tratamento das manifestacdes - Fala.BR. Entretanto, em entrevista
realizada com a equipe da Ouvidoria, foi informado que denuncias que chegam
diretamente nas dreas apuratorias (SOPAD, CET e CCD) sdo tratadas sem tramitacdo pela
Ouvidoria e sem registro na Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria nao registra os atendimentos realizados aos usuarios, que nao se
caracterizam como manifestacao de ouvidoria.

Consta das paginas 28 e 29 do Manual Interno da Ouvidoria, orientacao de que
“independentemente do registro de manifestacéo na plataforma Fala.BR, existe uma
padronizagdo interna de como proceder com o inicio da tratativa da manifestagéo e
serve como um controle de nossos arquivos através do Google Drive (GSuite) da
Ouvidoria”. Dentro do Google Drive sdao mantidas pastas onde sdao arquivadas as
manifestacdes, por data e por estagio de tratamento em que se encontram.

A planilha contém link que leva ao extrato das manifestacdes baixadas do Fala.BR
e é acessada com o e-mail e senha da ouvidoria, por todos os servidores da area.

A Ouvidoria informou que ndo utiliza o modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Na atual configuracdo da Ouvidoria, o sistema informatizado
utilizados pelos servidores e colaboradores para tramites internos das manifestacdes de
usudrios é o SIPAC (Sistema Integrado de Patriménio, Administracdo e Contrato). O
Fala.BR é utilizado para encaminhamento para as setoriais e respostas conclusivas dos
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demandantes. O intercambio de informacgGes entre os sistemas ocorre de forma manual
pelo servidor da Ouvidoria.

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso a todos os sistemas necessarios.
No Fala.BR possuem os perfis de gestor, atendente e colaborador.

Em relacdo a sistemas com informacGes de usuarios de servicos publicos que
precisam ser acessados pelos servidores e colaboradores da Ouvidoria para a execugao
de suas atividades, é utilizado o SIPAC.

A Ouvidoria acompanha os dados do Painel Resolveu? disponibilizado pela CGU,
utilizando seus dados para avaliacbes gerenciais e aprimoramento dos
tratamentos/fluxos das manifestagdes, conforme pode ser verificado no Relatério Anual
da Ouvidoria 2021.

Desta forma, para o gerenciamento do fluxo, da tempestividade e do nivel de
satisfagdo das respostas aos cidadaos, a Ouvidora informou que utiliza o préprio painel
do Fala.BR. Adicionalmente, a Ouvidoria utiliza planilhas internas onde sdo
disponibilizados dados que podem ser utilizados pelos érgdos de controle interno.

Assim, a Ouvidoria monitora os dados do Painel Resolveu? e, adicionalmente, os
dados do Fala.BR s3ao langcados em planilha de acompanhamento interno. Com base
nesses dados, a drea busca aprimorar os tratamentos, em busca de uma maior satisfacdo
do usuario, seja pela qualidade da resposta apresentada ou pela redu¢ao do tempo de
resposta.

Salienta-se, ainda, que a unidade realiza Pesquisa de Satisfacdo do Usudrio com
o Servico de Ouvidoria da UFPE diretamente com os cidadaos através de formuldrio do
Google. O  formulario pode ser consultado pelo seguinte link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScPV4P3wrHapeSmM-
agDNPWJ3EFhBCxhgoxxsT05¢30g0Ec6g/viewform.

A partir dos indicadores obtidos nessa pesquisa, conjuntamente com o0s
fornecidos pelo Fala.BR, a unidade trabalha nos aprimoramentos pertinentes.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
Os fluxos para tratamento das manifestacdes de ouvidoria estdo definidos no
Manual Interno da Ouvidoria-Geral da UFPE e s3o apresentados a seguir:

a) Manifestagoes registradas no e-mail da Ouvidoria
Figura 29: Fluxo registro de manifestagées

Informar que o registro se da
pela plataforma Fala.BR -
informar o link desta
plataforma

Manifestagoes

em geral

Possibilidade da Ouvidoria
registrar algumas destas
manifestacdes no Fala.BR



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScPV4P3wrHapeSmM-aqDNPWJ3EFhBCxhgoxxsT05c3OqOEc6g/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScPV4P3wrHapeSmM-aqDNPWJ3EFhBCxhgoxxsT05c3OqOEc6g/viewform
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b) Manifestagoes registradas na plataforma Fala.BR
b.1) Manifestacdo de outro Orgio do Poder Executivo (SisOuv)
Figura 30: Fluxo encaminhamento de manifesta¢des

Usuario envia uma

manifestacio que nio Triar oy :,E’;;.;?.;Eh
é da UFPE

b.2) Elogio

Figura 31: Fluxo elogio

o i evider Verificar quando o elogio
e “chefia mediata dando |— Pode ser registrado no
um elogio : assentamento
conhecimento servidor
T Resposta conclusiva
informando que foi dado | .4—

ciéncia ao servidor/chefia

b.3) Sugestdo / Simplifique
Figura 32: Fluxo sugestdo/simplifique

Verificar se ha outras
possibilidades para
Resposta conclusiva com implementar a sugestio

a informagao do gestor ¢ —
‘ sobre a ndo

Se ndo, vir com a
~ justificativa porque nio
; E-mail para o gestor da pode ser implementada
Usuario faz uma idade questionando a| |
sugestdo ou o simplifique possibilidade da adocdo Se Sim. verificar se o
da sugestio atendimento sera total ou

| parcial e a previsio de
implementacéio
Resposta conclusiva com a

informagio do gestor sobre |
a implementacio
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b.4) Solicitacdo
Figura 33: Fluxo solicitagéio

Resposta conclusiva com a

informacio do gestor sobre
o ndo atendimento

'3

Se ndo, vir acompanhada
da justificativa do porque
do nio atendimento

E-mail para o gestor da
unidade dando ciéncia do
fato solicitado Se sim, vir indicado o
tempo estimado para
atendimento da
solicitacao

Resposta conclusiva com a |
informacio do gestor sobre
o atendimento

Usuario faz uma

solitacdo

b.5) Reclamacdo
Figura 34: Reclamagdo

Yerificar a necessidade

Resposta conclusiva com a de outras articulaghes

infarmacio objetiva do para este atendimento
S nao for pertinente,

gestor sobre o ndo
atendimenta
dewe vir acompanhada de

- E-mail para & gestor da justificativa
Usuario faz uma unidade envolvida
reclamacio solicitando uma andlise
objetiva do fato

Se pertinente, o deve
indicar a solucho, prazo

para este ajuste, etc,
Resposta conclusiva com &
informacio objetiva do

gestor sobre o atendimento

Emissho de recomendacio
para unidade quando
necessario - monitorar
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b.6) Denuncia / Comunicacdo
Figura 35: Comunicagdo/Dentincia

A G T 1D T
Justifcativa p—

Nio pssul 03 requesitos minimos:
compebincia da UFPE, autoria,
\ X makerialsdade ¢ relevancia

Usudrio faz uma

denincia/comunicacio

Posiui 08 requetito minimo:
competéncia da UFPE, mutoria,
mabernalidade ¢ relevancia

Respodta conchusiva
encaminhado para l
unidade apuratoria -

(depende do caso)

. Trabalhar em
ApDUArRGad prol ETinar parceria com outras
unidades internas

Resposta conclusiva com Alinhamentos com parceinos
& informachs do que fol sobere & condutada tratativa
providencisde n #/ou trabalhar com gestores
(depannde do cadd) de hierarquia acima
Emissac de I
P CTi B s ra Conduta Pessibilidade Demdncia com
unidads quanda antistica de mediagio muibwiskiduls
PSRRI - e N O ‘
CET {serwidor) ou D& COPAD
CCD i discanite)

Consta ainda do Manual que:

Um fluxo estd sendo construido em conjunto com a Comissdo de Etica (CET)
e espera-se conclui-lo em 2022. Outras unidades, como o Servico de
Corregedoria e Organizacdo de Processo Administrativo Disciplinar (SOPAD)
e a Comissdo de Convivéncia Discente (CCD/PROAES), serdo inseridas no
desenvolvimento deste fluxo unificado na UFPE.

Em entrevista com a Ouvidora foi informado que os fluxos constantes do Manual
estdo desatualizados ndo refletindo os procedimentos atualmente adotados pela
Ouvidoria. Um novo fluxo para tratamento das manifesta¢cdes de ouvidoria estd em fase
de finalizacao e aprovacao pela gestao.

Em resposta ao questionario foi informado que:

N3o existe fluxo formalizado na UFPE para que as manifesta¢des de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro
e tratamento na Ouvidoria, porém ha protocolo de encaminhamento para a
Ouvidoria-Geral das demandas recebidas. As manifestacdes recebidas
diretamente pela CET (Comissdo de Etica) e SOPAD (Servico de Corregedoria
e Organizacdo de Processo Administrativo Disciplinar) sdo tratadas
diretamente, sem encaminhamento a ouvidoria.

N3o existe fluxo especifico para o tratamento das demandas de ouvidoria
interna, sendo adotado os fluxos descritos no Manual Interno de Ouvidoria,
apresentados anteriormente.
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N3o ha tratamento diferenciado para manifestacdo do tipo Comunicacdo, e a
UFPE ainda ndo recebeu manifestacdes do tipo Simplifique.

A UA informou que mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos
resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs referentes as denulncias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas na
unidade e encaminhadas para apuracdo. Entretanto, o campo de resolutividade no
Fala.BR é marcado quando da geracdo do processo administrativo, ndo havendo uma
informacao pela ouvidoria na Plataforma Fala.BR quanto aos resultados conclusivos de
apuracoes.

Como boa pratica relacionada ao tratamento das manifestacdes, consta do
Manual Interno da Ouvidoria que: “desde 2022 a Ouvidoria-Geral vem trabalhando na
construgdo dos assuntos, subassuntos e tags que deverdo ser inseridas na Plataforma
Fala.BR. O desenvolvimento deste documento visa contribuir com um alinhamento no
fluxo de manifesta¢des da Ouvidoria-Geral em parceria com outras unidades internas,
como a Comissdo de ética (CET).” E informado que: “A medida que a coluna “assunto”
desta tabela for atualizada, é possivel ajustar no Fala.BR (tags: lista de marcadores que
tratam temas especificos cadastrados pelas ouvidorias publicas). Este procedimento é
importante para que o manifestante tenha clareza sobre o registro de sua manifestagdo
e, também, possa favorecer nosso fluxo de tratamento.”

O Manual apresenta ainda tabela com os assuntos cadastrados, setor
responsavel e contato, facilitando o encaminhamento das demandas.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuario

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacgao e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a inducdo do controle social.

Foi informado que a Ouvidoria é responsavel por monitorar a Carta de Servicos
ao Usuario e orientar as areas que tém seus servi¢cos publicados para as atualiza¢des
necessarias, conforme instrucées da Secretaria de Governo Digital (SGD). As ultimas
atualiza¢cGes foram realizadas em janeiro e abril de 2023, conforme lista de servicos

disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-de-
pernambuco.

Em consulta ao sitio da UFPE, na aba “Carta de Servicos”
(https://www.ufpe.br/acesso-a-informacao/carta-de-servico-ao-cidadao), sado

elencados 17 servicos publicos disponiveis aos usuarios, entretanto ndo é possivel
imprimir a carta para acesso ao seu conteudo.

Os servicos informados no site sdo os apresentados no Quadra 01, reproduzido
novamente abaixo:


https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-de-pernambuco
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-de-pernambuco
https://www.ufpe.br/acesso-a-informacao/carta-de-servico-ao-cidadao
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Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Diagndstico Laboratorial de Micoses

Exame de DNA para investigagao de
Paternidade

Projeto Participesporte(Aulas de natagdo,
musculagdo e hidroginastica)

Projeto Viver Esporte (aulas de Natagao,
Judo, Futsal, Atletismo, Voleibol e
Basquete)

Curso Pré-Vestibular Programa Professores
do 3° Milénio

Ensino de graduagao

Uso do espaco da Galeria Capibaribe para
exposicoes

Uso da Biblioteca Joaquim Cardozo

Uso de mini auditérios e auditdrios para
eventos internacionais, nacionais e locais
da instituicao

Curso de Linguas

Cursos de Extensao

Cursos de PAs-Graduagao Lato Sensu

Assessorias e consultorias prestadas por
Grupos, Nucleos ou Laboratérios de
Pesquisa

Medicina Nuclear, Cardiologia, Cirurgia
geral, pediatrica, ambulatorial, plastica,
vascular, Dermatologia, DIP,
Endocrinologia, Gastrenterologia,
Ginecologia, Hematologia, Nefrologia,
Obstetricia, Oftalmologia,
Ortopedia/Traumatologia,
Otorrinolaringologia, Pediatria,

Pacientes atendidos em Hospitais
Publicos(Clinicas-UFPE, Osvaldo Cruz,
PROCAPE, Getulio Vargas, Octavo de Freitas,
etc) e outros

Ministério Publico, Defensoria Publica,
Prefeitura de Jaboatdo dos Guararapes-PE e
Publico em geral

Servidores, estudantes e comunidade em
geral

Criangas dos 5 aos 13 anos de idade
oriundas das comunidades das
circunvizinhangas da UFPE.

Alunos de Escola Publica

Comunidade Discente

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
funcionarios e discentes) e comunidade
externa

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
funcionarios e discentes) e comunidade
externa

Comunidades do CAC e da UFPE

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
funcionarios e discentes) e comunidade
externa

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
funcionarios e discentes) e comunidade
externa

Comunidade do CAC e da UFPE(docentes,
funcionarios e discentes) e comunidade
externa

A depender do contrato/convénio. Segue a
legislacdo em vigor para Prestacdo de
Servcos (Resolugdo n° 05/2005).
Informagdes mais detalhadas podem ser
obtidas em sites dos departamentos e/ou
Programas de Pds-Graduacgdo e/ou Nucleo /
Grupo de Pesquisa.

Toda populagao da rede SUS



RELATORIO DE AVALIACAO
~ Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

Pneumologia, Psiquiatria, Reumatologia,
Urologia, Puericultura, Quimioterapia,
C.C.I.H., Terapéutica, S.P.A Adulto e
Pediatrico, Neurologia, I.E.C., Nucleo do
Servidor e Saude Operacional

Defensoria Publica (nucleos da capital,
quais sejam, Criminal, Consumidor, Idoso,
Consumidor e causas coletivas, Crianga e
Adolescente e Central de Flagrantes).

Toda comunidade e populagdo prisional de
presidios e penitencidrias da Capital, além da
comunidade académica do CCJ

MST, MTST, Movimento Negro, Movimento
Movimentos Sociais, educac¢ao popular Feminista, Movimento LGBTT, Movimento
dentro da Universidade e fora dela. nacional dos Direitos Humanos, associa¢des
de moradores e outros
Junto a uma ocupacdo urbana e duas
comunidades. Ocupagdo urbana do Casarao
localizada na Av. Neto Mendonga-Recife/PE.
A comunidade fica em Jardim Brasil Il

Direito nas Ruas, trabalha tematicas ligadas
aos Direitos Humanos junto a populagao,
através de palestras, debates e oficinas.

Ja no sitio do Portal de Servigos, disponivel em www.gov.br, constam apenas os
servicos elencados a seguir:

e Matricular-se em acoes de extensao (curso, evento, projeto ou programa) - UFPE

e Matricular-se em curso de graduacdo - UFPE

e Obter diploma ou de 22 via de diploma de graduacao e de pds-graduacao - UFPE.
O servico realizado neste setor é de expedicdo (apenas) de diplomas, 12 e 22 vias,
de pds-graduacdo stricto sensu (mestrado e doutorado).

e Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao - UFPE

e Participar de Processo Seletivo para curso de lato sensu - UFPE

e Participar de Processo Seletivo para curso de stricto sensu - UFPE

e Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades
privadas para graduac¢ao - UFPE

e Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades
privadas para pds-graduacao - UFPE

e Solicitar emissao de certificado de participacdo em curso ou evento de extensao
— UFPE

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servico ao Usuario junto ao portal eletronico "gov.br", mediante interlocucdo e
prestacdao apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servigos
sejam divulgados e informados (art. 46 da Portaria CGU n2 581/2021).

A.10 Gestao e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados
Foi informado pela ouvidoria que ndo ha Conselho de Usudrios instituido na
UFPE.

Cabe ressaltar que a Instituicdo é responsavel por promover chamamento
publico periddico de conselheiros conforme art. 55 e 56 da Portaria CGU n2 581/2021.

Caberia também a Ouvidoria o encaminhamento, aos conselheiros, de consultas
acerca da qualidade de todos os servicos publicos prestados com periodicidade minima
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quadrienal, conforme previsto no art. 59 da Portaria CGU n? 581/2021 e avaliar
periodicamente as propostas de melhoria registradas pelos Conselheiros no Forum de
Melhorias de Servicos Publicos (disponivel na Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios), conforme previsto no art. 67 da Portaria CGU n2 581/2021.

A respeito da solicitacdo e acompanhamento de melhorias e corre¢des das
atividades realizadas nas demais unidades da UFPE, decorrentes de manifestacdes de
Ouvidoria, foi informado, em resposta ao questionario de avaliacdo, que as unidades
sao notificadas sobre as ndao conformidades, ficando as mesmas responsaveis pelas
implementacdes. Nao é feito acompanhamento da efetiva implementacdo, por parte
das dreas internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidadaos.

Também ndo ha acompanhamento do tratamento de questdes relacionadas aos
servidores do drgdo/entidade e que sdo temas recorrentes de denuncias, comunicagdes
ou reclamagdes.

Existe interacdo entre a Quvidoria e a alta administracdo da UFPE (Gabinete do
Reitor e PROGEPE) para informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem
recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a
tomada de decisOes dos gestores e de obter uma melhor prestacdo dos servigcos
oferecidos pelo 6rgdo/entidade, com sugestdo de melhorias e corre¢des no curso das
atividades realizadas na Instituicdo. As informac¢des/sugestdes sdo apresentadas por
meio de reunides e processos no SIPAC. Nado existe fluxo definido para este processo.

A Ouvidoria realiza analise periddica sobre as manifestacdes recebidas. As bases
utilizadas sao a Plataforma Fala.BR, o Painel Resolveu?, planilha de controle interno e
planilha de atendimento presencial. Os produtos gerados sao relatérios que contribuem
para a prestacdao de contas do planejamento anual, para o Relatério de Gestdo
Institucional, para atendimento as diligéncias da Auditoria Interna e Diretoria de
Controladoria e para a divulgacdo a sociedade, através da publicacdo na pagina da
Ouvidoria-Geral.

O Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria, antes da publicagdo/disponibilizacdo
na internet ndo é submetido a autoridade maxima do 6rgdo/entidade para validagdo.

Quanto a divulgacdo da atuacdo da ouvidoria para o publico, foi verificado que
ocorre por meio da participacdo em eventos e aula magna; visitas aos centros para
apresentacdo e divulgacdo da ouvidoria. Para a publicidade é utilizado marcador de
pagina informando o numero da ouvidoria, mostrado a seguir:
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Figura 36: Marcador de pdgina para divulgag¢do da ouvidoria

Quanto as maiores dificuldades identificadas pelo Ouvidor na gestdo da
Ouvidoria, foi relatada a falta de reconhecimento da comunidade académica e externa
do real papel da Ouvidoria.

Como oportunidade de melhoria foi apontada justamente a melhoria desse
reconhecimento, resultado do trabalho desenvolvido junto as unidades da UFPE.

A.11 Promogao da Participacdo Social e Resolugao Pacifica de Conflitos
A Ouvidoria ndo realiza trabalho participativo direto com a sociedade, voltado
ao engajamento do usudrio dos servigcos prestados pela UFPE.

Conforme informado pela ouvidora, a mediacdo de conflitos na ouvidoria é
realizada de forma informal, na forma de acolhimento.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestées, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificagdao e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacgdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como Universidade Federal de Pernambuco - UFPE e o periodo
de 01/10/2021 a 30/09/2022:


http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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a. Quantitativo Geral:

Figura 37: Quantitativo de Manifestac¢des - 01/10/2021 a 30/09/2022

UFPE - Universidade Federal de Pernambuco

437

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 01/03/2023, com periodo de
registro de 01/10/2021 a 30/09/2022.

b. Tipologia das manifestagdes:

Figura 38: Tipos de Manifestag¢des - 01/10/2021 a 30/09/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAD
RECLAMAGAQ 106 (30,5%)
SOLICITAGAD 95 (27,3%)
48] DEMUNCIA 62 (17,8%)
' SUGESTAD 10 (2,9%)
ELOGIO 7 (2,0%)
S sMPLIFIQUE 0 (0,0%)
. COMUNICAGAD 68 (19,5%)
*Considera apenas as manifestagbes Respondidas = Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 01/03/2023, com periodo de
registro de 01/10/2021 a 30/09/2022.
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c. Resolutividade da demanda:
Figura 39: Resolutividade da Demanda - 01/10/2021 a 30/09/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néao

5% 19% 46%
TOTAL DE RESPOSTAS 37

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 01/03/2023, com periodo de
registro de 01/10/2021 a 30/09/2022.

d. Satisfagdo com a resposta:

Figura 40: Satisfa¢éo com a resposta - 01/10/2021 a 30/09/2022

SATISFACAOQ (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

2% J25% SERIE HISTORICA

Respostas
0 @ Muto Satisteno

@ satsfeite
1351% © Reguiar

39.19%

© @ Mato Insatisieto

Satisfagao Madia

TOTAL DE RESPOSTAS 37

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 01/03/2023, com periodo de
registro de 01/10/2021 a 30/09/2022.

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel
Resolveu?, logo ndao ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui
apresentados e os dados do Relatdrio de Ouvidoria de elaborado pela UA.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacbes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtencao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacGes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/10/2021 e 30/09/2022,
compreendendo 348 manifesta¢cdes, considerando apenas as manifestacdes que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo, ou seja, foram
excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

Esse quantitativo de manifesta¢des foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestacdes, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composicao da amostra por tipo
de manifesta¢ao e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 03: Composi¢Go da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade Tempo Médio ::le
Resposta (em dias)

Comunicagao 20 35,05

Denuncia 18 31,27
Elogio 2 13

Reclamagao 30 31,07
Simplifique 0 0

Solicitagdo 27 34,44

Sugestdo 3 32,33

Total 100 29,52

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas.
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a. Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16 da Lei n2
13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorroga¢do no
Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b. Satisfacdo do usuario: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao
usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo 0s
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria;

c. Qualidade no tratamento da manifestacdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifesta¢do no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicagdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d. Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
doze perguntas detalhadas no item a seguir 3.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questionario com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:
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Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1.

Pergunta 1
1. A UA cumpriu o 14%
prazo de resposta de
30 dias, prorrogdvel 86%
por igual periodo?
0% 20% 40% B0% B0% 100%

B Mo MSim
Fonte: elaboragdo prépria

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu 86% das
manifestagdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagdao e 14% fora do
prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2.

Pergunta 2

2. 0 campo "Assunta”
da manifestacio fol
preenchido
corretamente?

3%
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B Nio mSim
Fonte: elaboragao prépria

Na Pergunta 2, verifica-se que em 93% das manifestacdes o campo assunto foi
preenchido corretamente, j4 em 7%, o campo assunto ndo estava classificado
adequadamente. Nestes casos o assunto precisa ser reclassificado, ja que ndo esta
havendo correlagdo com o contetdo da manifestacdo. O preenchimento/ reclassificacdo
do campo assunto pela ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacdo e
geracao de relatérios gerenciais sobre as manifestacdes.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3.

Pergunta 3
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Na Pergunta 3, verifica-se que em 77% das manifestacbes o campo sobre
resolutividade foi preenchido corretamente, entretanto em 23% o preenchimento ndo
foi adequado. Nestes casos é importante verificar se ainda restam providéncias a serem
adotadas pelas areas responsaveis e informadas a ouvidoria. A marcagao do campo
resolutividade pela ouvidoria facilita no acompanhamento das manifestagdes e geragao
de relatérios gerenciais sobre as manifestagoes.

Grdfico 04: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 4.

Pergunta 4
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Fonte: elaboragao prépria

Na Pergunta 4, observa-se que, das 80 manifesta¢des nas quais a pergunta se
aplica, 74 foram classificadas corretamente contra 6 manifestacGes classificadas
incorretamente. Logo, 92,5% das manifestagdes analisadas foram classificadas
corretamente.

Relativo as demais 20 manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacgao de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndao permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificacao dessa tipologia.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5.
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Fonte: elaboragao prépria

Na Pergunta 5, verificou-se que, a maioria das manifestagdes, 99% 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.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6.
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Fonte: elaboragao propria

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 99% das manifestagdes examinadas
eram, de fato, de competéncia da UFPE. Do grafico acima, verifica-se que em 1
manifestacdo a UA respondeu corretamente que a demanda ndo era de sua
competéncia, informando o drgdo responsdvel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta
nao se aplica pois ndo se tratava de demanda de sua competéncia.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7.

Pergunta 7
7. A resposta da
Comunicagio contém 20
informagdo sobre as
providéncias adotadas 104

80 58U
encaminhamento as
unidades apuratarias

competentes ou a
justificativa para o seu
arquivamento?

0% 200% A0% B0% 20% 100%
B4 W MNao ESm
Fonte: elaboragao propria

No grafico da Pergunta 7, das 20 comunica¢des presentes na amostra, 19
apresentaram resposta conclusiva contendo informacgdes sobre o encaminhamento as
unidades de apurac¢do ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, apenas em 1
comunicac¢ao, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos, apesar
da comunicagao conter elementos suficientes para seu tratamento. Ressalte-se que o
cidad3do ndo tem acesso a resposta conclusiva na manifestagao do tipo comunicag¢ado. As
demais 80 manifestag¢des, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8.
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Fonte: elaboragdo prépria
Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as 18 manifestacoes
consideradas denuncias, 100% das respostas contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento. As demais 82 manifestacdes, por sua vez, ndo se
enguadram como dendncia.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9.
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Fonte: elaboragdo propria

O grafico da Pergunta 9 revela que dentre as 30 manifesta¢des consideradas
reclamacdo, 29 apresentaram os esclarecimentos necessarios e as informacdes devidas
sobre as providéncias a serem adotadas. Em 1 reclamacdo, entretanto, a resposta nao
continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As
demais 70 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagées - Pergunta 10.
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O grafico da Pergunta 10 revela que das 27 solicitagcdes, em 25 casos foi dada
resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre adogao de providéncias ou justificativa
de impossibilidade. Ao passo que, em 2 solicitacdes, verifica-se que a resposta dada pela
UA ndo traz os esclarecimentos devidos. As demais 73 manifesta¢cdes ndo se enquadram
como solicitagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifesta¢des - Pergunta 3.
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Fonte: elaboragdo prépria

O grafico da Pergunta 11 mostra que em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100
itens da amostra, foram analisadas 3 manifestacGes, contendo na resposta,
pronunciamento acerca da possibilidade de adocdo da sugestdo. As demais 97
manifestacdes ndo se enquadram como solicitacado.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12.
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Fonte: elaboragao prépria

O gréfico da Pergunta 12 revela que, no periodo analisado, a ouvidoria recebeu
apenas duas manifestacdes do tipo Elogio, e informou ao cidaddo o encaminhamento
correto ao agente publico e a sua chefia imediata. As demais 98 manifestacdes, por sua
vez, ndo se enquadram como elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela ouvidoria para as manifestacoes, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliacGes:
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Grdfico 13: Avaliagdo Geral
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Fonte: elaboragdo prépria
Onde:

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

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

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

- 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 grafico da Avaliagdo Geral mostra um desempenho de 94% com avaliagdo

adequada, 2% parcialmente adequada e 4% com avaliagdo inadequada, necessitando de
ajustes, acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a
amostra examinada.

Grdfico 14: Avaliacdo Geral por Tipo

Andlise das Respostas as Manifestagdes - Avaliagcdo Geral por Tipo

Sugest o |
Sollcitacio |
S s~~~ 3%

Reclamagao

Elogio

Denuncia

Comunicacao

Wadequada @ Parcialmente Adequada W inadeouada

Fonte: elaboragao prépria

©



RELATORIO DE AVALIACAO
~ Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

As manifestacOes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 2 manifestagdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 comunicacdes, 1 denuncias.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 4 manifestacdes inadequadas 1 comunicacao, 1 reclamacao, 2 solicitacdes.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Anélise
Individual das Manifestacdes?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

4 Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n? 8899/2023/NAOP-
PE/PERNAMBUCO/CGU, de 12/06/2023, foi dado um prazo de quinze dias para a UA se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 29/06/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou e-mail da ouvidoria, datado de 23/08/2023, em
gue é apresentado um Plano de A¢do contendo medidas para atender as deliberagdes
propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliagdo, com documento de
anuéncia do gabinete do Reitor em anexo. Tal plano de acdo é reproduzido na integra
neste relatdrio a seguir.



Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

PLANO DE AGAO - RELATORIO DE AVALIACAO DA OUVIDORIA DA UFPE — ANO 2023

RECOMENDACAO

Citar os itens, subitens
ou parte dos itens.

Recomendagao 01:
Criar normativos
definindo que as
denuncias recebidas
diretamente nas areas
apuratdrias sejam
encaminhadas a
Ouvidoria, parao
devido registro na
Plataforma Fala.BR,
consoante Decreto n?
10.153/2019 e Portaria
CGU n2581/2021;

ACAO

Indicar as medidas que
a UA tomard para
cumprir as
recomendagoes.

Encaminhar ao
Gabinete do Reitor,
minuta de portaria,
definindo a
plataforma Fala.Br
(Ferramenta definida
pela CGU) como
Unico canal para
recebimento destas
manifesta¢des

RESPONSAVEL PELA

EXECUCAO

Indicar o servidor
ou o setor
responsavel pela
implementagdo das
acoes.

Ouvidoria-Geral

PRAZO PARA
IMPLEMENTAGAO

Informar a data
em que as
medidas
estarao
implantadas.

Até 30/09/2023

ESTADO ATUAL:

atendida; ndo atendida;

prevista; em
andamento; em atraso.

Informar o estadual atual

da recomendacdo: em
“Atendida”, “Nao
Atendida”, “Prevista”,
“Em Andamento” e “Em
Atraso”.

Em andamento

BENEFiCIO

Informar os beneficios
efetivos com a
implementacdo da
deliberacao,
guantificando sempre
gue possivel.

Uniformizagdo do
canal de entrada da
manifestacao,
proporcionando
maior controle e
levantamento
estatistico.



Recomendacao 02:
Realizar acesso ao teor
das manifestacdes de
ouvidoria apenas por
meio da Plataforma
Fala.BR, se abstendo de
arquivar extratos das
manifestacdes em
sistemas paralelos, de
forma a garantir a
protecdo de dados dos
manifestantes, prevista
na Portaria CGU n?
581/2021;
Recomendacgio 03:
Utilizar o médulo de
triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria
CGU n2581/2021, a fim
de possibilitar maior
rastreabilidade e
mensuragao de
resolutividade,
minimizando, também,
a replicagdo de
informacgdes sensiveis
em outros sistemas;

Na atual estruturacao Ouvidoria-Geral
da UFPE, ndo é possivel
a utilizacdo apenas do
Fala.Br como
ferramenta Unica de
tratamento de
manifestagdo. A
Ouvidoria se capacitara
para realizar
mensalmente analises
de risco para controle
do vazamento de
dados.

Ampliar a utilizacdo Ouvidoria-Geral e
pelas unidades gestoras Gabinete do Reitor
da UFPE o0 médulo de

triagem e tratamento

da Plataforma Fala.BR,

nos termos da Portaria

CGU n2581/2021.

31/12/2023

dezembro/2023

RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

Em andamento

Em andamento

Viabilizacao dos
processos dentro da
UFPE.

Possibilitar maior
rastreabilidade e
mensuragao de
resolutividade,
minimizando, também,
areplicacdo de
informacdes sensiveis
em outros sistemas.



Recomendacao 04:
Atualizar os normativos
internos da unidade,
estipulando os fluxos de
recepcao, analise 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 apods
atualizacdo;
Recomendacao 05:
Promover o adequado
preenchimento do
campo assunto, do
campo de
resolutividade e do tipo
de manifestacao;
responder as
manifestagdes dentro
do prazo previsto na Lei
n® 13.460/2017; e
elaborar respostas
conclusivas, com clareza
e objetividade,
compativeis com cada
tipo de manifestacdo;

Oficializar o fluxo
elaborado para
recepcao, analise 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 apos
atualizacdo;

Orientar a equipe para
o adequado
preenchimento do
campo assunto, do
campo de
resolutividade e do tipo
de manifestacdo;
responder as
manifesta¢des dentro
do prazo previsto na Lei
n? 13.460/2017; e
elaborar respostas
conclusivas, com clareza
e objetividade,
compativeis com cada
tipo de manifestacao;

RELATORIO DE AVALIAGCAO

Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

Ouvidoria-Geral e Em andamento

Gabinete do Reitor

dezembro/2023

Ouvidoria-Geral

Melhorar a classificacao
das manifestacdes e os
prazos proporcionando
um adequado
levantamento
estatistico e respostas
mais rapidas a
sociedade.

Melhorar a classificacdo
das manifestagdes
proporcionando um
adequado
levantamento
estatistico.



Recomendacao 06:

Corrigir o link

Disponibilizar a Carta de desatualizado da carta

Servicos no site da
UFPE, de forma que ela
apresente os principais
servicos da Instituicado,
conforme parametros
definidos pelo
Ministério da
Economia;
Recomendacgao 07:
Adaptar a estrutura
fisica da Ouvidoria-
Geral para atendimento
de usuarios com
mobilidade reduzida, e
ajustando o espago de
funcionamento e
equipamentos para que
toda a equipe possa
desempenhar suas
atividades de forma
concomitante, quando
necessario;

de servigos.

Reforgar a necessidade
de mudanca de sala ou
a ampliacdo do espaco
fisico atual para atender
as questdes de
acessibilidade, espaco
fisico e equipamentos
para cidadaos.

Ouvidoria-Geral

Gabinete do Reitor

Imediato

dezembro/2025

RELATORIO DE AVALIAGCAO
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Atendida

Prevista

Contribuir com a
transparéncia ativa e
controle social em
cumprimento da Lei.

Proporcionar um
melhor atendimento
para os cidadaos.



Recomendacao 08: Foi realizada as
Disponibilizar curriculo = alteragbes e

do Ouvidor, sua data de  atualiza¢des solicitadas.

ingresso no cargo e
informacgdes atualizadas
sobre as Ouvidorias
Setoriais na pdagina
inicial da Ouvidoria da
UFPE.

Ouvidoria-Geral

Acdo executada

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal de Pernambuco

Atendida Contribuir com a
transparéncia ativa e
controle social em
cumprimento da Lei.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupg¢do em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



