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dices, a UFC é classificada como sendo a 1° do Estado do Ceara e das regides
Norte e Nordeste do Brasil. Em nivel nacional, sua classificagéo é a 24° do Brasil
e 82 das Instituigdes Federais de Ensino Superior.

A Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo (STI), por sua vez, por
meio da Central de Atendimento ao Usudrio (CAU), realizou interagées com a
sociedade em torno de tira-davidas, de agdes e esclarecimentos demandados
pelos cidadd&os, em especial, membros da comunidade universitaria. Ademais, a
Superintendéncia disponibiliza em seu site informagdes em formato de noticias,
documentos oficiais e catdlogos de servigos.

De forma mais especifica, a comunicag@o da UFC com a sociedade e de-
mais partes interessadas é realizada por meio de trés principais esferas da Ins-
tituicGo: Ouvidoria Geral, Servigo de Informagéo ao Cidaddo (SIC) e Coordena-
doria de Comunicagédo e Marketing (CCM).

Ouvidoria Geral

A Ouvidoria tem como principal competéncia atuar como interlocutora e ca-
nal de comunicacdo entre o cidad@o e a Administrag@o Pablica, de modo que
as manifestagées decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

E por meio da Ouvidoria, conforme atribuigées publicadas em seu Regimen-
to Interno, que sdo recebidas, examinadas e encaminhadas dendncias, reclama-
coes, elogios, sugestoes, solicitagdes de providéncias ou de informacdo e pedidos
de simplificagdo referentes a procedimentos e agdes de agentes pUblicos da UFC.

O contato entre os usudrios de servigos puUblicos e a Ouvidoria ocorre de di-
ferentes formas, sendo a principal delas a Plataforma Fala.BR. Essa plataforma é o
resultado da combinag¢do entre o e-Ouv e o0 e-SIC, unificadas em 2020, permitindo
o tratamento de manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso d informacgdo.
Esta ferramenta funciona de forma integrada, pois permite o cidaddo escolher em
qual tema ou unidade da UFC direcionar uma manifestagdo. O sistema e-SIC é o
responsdvel por agrupar os pedidos de informag¢do conforme entendimento da
Lei de Acesso d Informacgéo - LAL

Além do recebimento de manifestagdes por meio da Plataforma Fala.BR, a
Ouvidoria recebe ainda e-mails e realiza atendimentos presenciais e telefénicos
no intuito de orientar adequadamente os usudrios.

Em 2020, por causa do isolamento social causado por medidas sanitdrias
para contengdo da pandemia COVID-19, a Ouvidoria precisou inovar seus proces-
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sos de atendimento para continuar prestando seus servigos sem perda da quali-
dade. Os atendimentos presenciais e telefdnicos foram interrompidos, em margo,
e estdo sendo retomados desde dezembro de acordo com a evolugdo ou involu-
¢do da doencga.

A Ouvidoria conseguiu intervir durante a crise criando oportunidade de
atendimento por meio da tecnologia. O nimero de atendimentos pelos sistemas
do governo continuou em uso, mas o uso do e-mail oficial aumentou considera-
velmente, além do uso de aplicativos para mensagens instanténeas e aplicativos
para videoconferéncia, sendo previamente agendados por e-mail. Sendo assim,
a Ouvidoria da UFC manteve-se alinhada ao objetivo estratégico da UFC de “pro-
porcionar infraestrutura fisica adequada, com foco na economicidade, na sus-
tentabilidade e na acessibilidade”.

Numero de Manifestagdes por Meio de
Comunicag¢éo-2020

E-MAIL I 557
FALABR I 566
E-SIC I 382
TELEFONE mmmm 64

Meio de comunicacgéao

SEl I 10
PRESENCIAL 1 8
WHATSAPP 1| 6
VIDEOCONFERENCIA 1 6

Fonte: Ouvidoria Geral/UFC.

Ao analisar o conteddo das manifestagdes telefénicas, desde o retorno desse
meio de comunicagdo, percebeu-se que apenas 23% das demandas registradas
no segundo semestre eram manifestagcdes para ouvidoria. Os demais 77% eram
solicitagées de informacgées (e-mail, telefone) sobre outros setores da Instituicdo.

E possivel perceber, pelo quadro a seguir, que mesmo em situagéo pandé-
mica e trabalho remoto instalado sem planejomento prévio, mas com criativida-
de, integridade, profissionalismo, eficiéncia, respeito as diversidades, visdo holis-
tica e empatia, o atendimento da Ouvidoria Geral da UFC ndo parou em nenhum
momento e esteve sempre em busca do bom atendimento & comunidade que
procura seus servigos.
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Manifestagcao 2017 2018 mm

Denuncia

e | 0w [ | e
o
e[ | m e [
Né&o classificada
Elogio
Sistema e-SIC
Telefone

Presencial

E-mail

TOTAL 1754 1129 1164

* Numeros com alteragéo visivel devido ao isolamento social pela pandemia de COVID-19.
Fonte: Ouvidoria Geral/UFC.

Em 2019 houve um acréscimo de 3,10% em atendimentos, comparado ao ano
anterior. Porém, em 2020, ano de crise, o acréscimo foi de 42,18% no nUmero de
atendimentos em relagdo a 2019, mesmo sem o atendimento presencial e tele-
fénico na maior parte do ano. Portanto, mais um objetivo estratégico foi consi-
derado nas agdes da Ouvidoria Geral da UFC: “Aumento da eficiéncia, eficacia e
efetividade dos processos da Gestdo, garantindo a sustentabilidade orgamen-
taria/financeira”, pois séo em situacées de crise que melhor é observado que os
servidores da UFC estdo atentos ds necessidades da sociedade.

Para saber mais sobre os canais de comunicagdo com a

sociedade, acesse o site da Ouvidoria da UFC.




Plataforma Fala.BR

Durante o ano de 2020, foram realizados 566 atendimentos pela
Plataforma Fala.BR, 382 atendimentos pelo e-SIC, 557 atendimentos por
e-mail, 72 atendimentos presenciais e telefénicos, 6 atendimentos via
aplicativo de videoconferéncia, 6 por aplicativo de mensagem instantdnea
e 10 atendimentos de relatérios internos solicitados pelos proprios 6rgdos
da instituigdo, totalizando 1.599 manifestagées durante o ano.

Das 566 manifestagdes recebidas pela Plataforma Fala.BR, 487
respondidas, 2 em andamento e 77 arquivadas por algum motivo plausivel e
justo conferido pela Controladoria Geral da Unido.

Série histérica das manifestagoes 2020
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Fonte: Painel Resolveu?
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Os assuntos mais demandados em 2020 pelo Fala.BR foram: cotas (76
demandas), conduta docente (62), atendimento (57), educacdo superior (52),
auxilio (35), coronavirus/COVID-19 (17), universidade e institutos (14), matriculas
(13), agente publico (13), concurso (11) e licitagées (11).

Assuntos mais demandados em 2020 no Fala.BR

Licitacbes

Concurso

Agente publico
Matriculas

Universidade e institutos
Coronavirus (COVID-19)
Auxilio

Educacao superior
Atendimento

Conduta docente

Cotas

Fonte: Painel Resolveu?
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O tempo médio de atendimento na Plataforma Fala.BR foi de 17,54 dias,
abaixo da média nacional de 25,48 dias.
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Servigo de Informagéo ao Cidadéio (SIC)

Das 382 manifestagdes recebidas pelo e-SIC, 377 foram respondidas, 5
estavamemtramitagdoatéomésdedezembro.Ouseja, 98,69% das manifestagdes
foram respondidas dentro do prazo e 1,31% estiveram em tramitagcdo até o més
de dezembro.

i | ww | o | we | -

Ciéncia,
Informacéo e
Educagao Trabalho — Comunicagao
Tema mais frequente das — Educagéo Profissbes e | - Informagéo
solicitagbes superior ocupagoes - Gestao,

Acesso a
informagao

0,
(40,53%) (42,46%) preservagao (76,43%)

€ acesso
(44,55%

Pedidos com prorrogagao de 32 40 34 30
tempo de resposta

Perfil do solicitante com maior Pessoa fisica | Pessoa fisica | Pessoa fisica Pessoa fisica
demanda de pedido (98,97%) (99,68%) (98,36%) (99,6%)

Localizagao de maior demanda de E (37,72%) E (40,78%) E (31%) NET) mIormado
pedido (35,10%)
Género com maior demanda de Masculino Masculino Masculino Masculino
pedido (50,52%) (47,25%) (46,33%) (35,46%)

Nivel de escolaridade com maior Ensing Plosn S
superior Graduagao Superior

demanda de pedido (32,53%) (29,77%) (29,67%)

Nao informado
(39,15%)

Fonte: Painel CGU/LAL.

Vale ressaltar que algumas informagées produzidas ou custodiadas pela Ad-
ministragdo Pldblica estdo sujeitas a restri¢éo de acesso, pois sua divulgagdo tem o
potencial de comprometer a seguranga do Estado ou da sociedade, expor dados so-
bre aintimidade e a privacidade das pessoas ou afetar a competitividade de empre-
sas. Além disso, ndo serdo atendidos pelo Poder Executivo Federal pedidos de acesso
d informacgdo que sejam genéricos, desproporcionais ou desarrazoados e que exijom
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trabalhos adicionais de andlise, interpretagdo ou consolidagdo de dados e informa-
coes, ou servigo de produgdo ou tratamento de dados que ndo seja de competéncia
do 6rgédo ou entidade (Art. 13 do Decreto n° 7.724).

Segundo o Painel CGU/LAI, como tipo de respostas dos pedidos de informagéo,
no ano de 2020 observa-se os seguintes nimeros: 306 acessos concedidos (8117%),
25 acessos negados (6,63%), 16 parcialmente concedidos (4,24%), 13 informagdo ine-
xistente (3,45%), 7 Pergunta duplicada/repetida (1,86%), 6 Ndo se trata de solicitagéo
de informagcéo (1,59%) e 4 Orgdo ndo tem competéncia (1,06%).

Sendo assim, em 2020, houve 25 pedidos de informag¢do com acesso ne-
gado enquanto a média da categoria, na qual a UFC estd inserida, foi de 956
acessos negados.

Em 2020, a Ouvidoria demonstrou hiumeros positivos sobre o atendimento da
Instituic@o enquanto insténcia recursal da LAL Dos 382 pedidos de informagéo, ape-
nas 46 (12,04%) seguiram para solicitagéo de recursos provocados ao longo de todo
o ano. Dos recursos, 41 (89,13%) foram respondidos, 03 (6,52%) ainda estavam em tra-
mitagéo e apenas 1(2,17%) ainda ndo tinha sido respondido até o final de dezembro.

Segundo os respondentes, decidiram entrar com recurso das respostas re-
cebidas pelos seguintes motivos: 50% afirmam que tiveram informagé&o incom-
pleta, 19,57% afirmam que a informacgdo recebida ndo corresponde a solicitada,
17,39% disseram interpor recurso por outros motivos, 10,87% afirmam que a justifi-
cativa para o sigilo foi insatisfatéria ou ndo informada e 2,1% afirmam que houve
auséncia de justificativa legal.

Como prevé a Lei de Acesso & Informagdo, nos artigos 15° e 16°, no caso de in-
deferimento de acesso, poderd interpor recurso de 1% insténcia. Se ainda ndo estiver
satisfeito o cidad@o com sua resposta, poderd encaminhar recurso de 2% insténcia &
autoridade maéaxima do 6rgdo. Conforme quadro abaixo, no ano de 2020, apenas 10
(21,7%) recursos foram encaminhados & instdncia maxima da instituicdo e 06 (13%)
pedidos de recurso & 3¢ instancia (CGU).

Recursos de 12 Recurso de
Pedidos de 22 instancia Recurso de 32

informagéo instancia (Chefia | 5 .0 Hade instancia (CGU)
imediata)

maxima do 6rgao)

-

Fonte: Ouvidoria Geral/UFC.
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Outros Meios de Contato

Outros meios de contato como e-mail, presencial e telefédnico, mensa-
gens instanténeas e produgdo de relatérios internos geraram o numero de
651 atendimentos de manifestagoes.

Em 2020, a Ouvidoria classificou internamente as demandas por grandes te-
mas. Sdo eles: atendimento, politicas publicas, pessoal, administra¢gdo e planeja-
mento, graduagdo, assisténcia estudantil, ensino (especifico para metodologias
de ensino), pés-graduacdo, infraestrutura e manutengdo, extenséo, universidade
publica e PROINTER (relacionado apenas a esta Pro-Reitoria). No grafico a seguir,
observa-se a quantidade de manifestagées por tema no ano de 2020.

Numero de Manifestagoes por Grande Tema

ATENDIMENTO

POLITICAS PUBLICAS

PESSOAL

ADMINISTRAGCAO E PLANEJAMENTO
GRADUAGAO

ASSISTENCIA ESTUDANTIL

ENSINO

POS-GRADUAGAO
INFRAESTRUTURA E MANUTENGAO
EXTENSAO

UNIVERSIDADE PUBLICA
PROINTER

Fonte: Ouvidoria Geral/UFC.

I 512
I 246
e 154
I 139
124
76

. 59

mm 53

. 43

M 33

m 20

138



Relatoério de Gestdo UFC 2020 | Visdo Geral e Ambiente Externo

Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria

As pesquisas de satisfagdo realizadas pela Plataforma Fala.BR e pelo siste-
ma e-SIC ndo refletem a realidade da Unidade devido & baixa adesdo ao questio-
ndrio em relagdo ao quantitativo de demandas atendidas.

Em 2019, das 789 manifestagdes da Plataforma Fala.BR, foram registrados
apenas 92 respondentes, o que significa menos de 10% das manifestagdes re-
cebidas. Em 2020, a baixa ades&o ndo foi diferente. Foram registradas 566 ma-
nifestacdes, porém apenas 68 cidaddos responderam ao questiondrio, o que
nos leva a um nimero de apenas 12,01% de participagdo. Apesar do aumento de
respondentes, este resultado permanece muito timido em relagdo ao namero
total de manifestacgdes.

Dos 68 respondentes, sobre resolutividade da demanda, 56% responderam
positivamente, 29% disseram que sua demanda foi resolvida parcialmente e 15%
disseram que a demanda ndo foi respondida.

J& no sistema e-SIC, em 2019, foram 431 manifestagdes, os quais 190 respon-
deram d& pesquisa de satisfagdo, o que revela um total de 44,08% de participagdo.
Sendo assim, um namero significativo de respostas e uma andlise a ser conside-
rada na pesquisd. Porém em 2020, dos 382 pedidos de informacgdo, 100 cidaddos
responderam & pesquisa, o que nos leva a um nimero de 26,17% de respondentes,
ou seja, um decréscimo de respondentes.

Segundo o site Painel LAI, dos 100 respondentes, numa escala de 1 a 5, onde
1 significa ndo atendeu e 5 significa atendeu completamente, sobre o questio-
namento “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?” obteve-se
uma média de 3,85. J& no questionamento “A resposta fornecida foi de facil com-
preensdo?”, obteve-se uma média de 4,21.
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