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Apresentacao

E com satisfagdo que apresentamos o Relatério Anual de Gestio dos Servigos da
Ouvidoria Geral da Universidade Federal do Ceara. Esse relatério tem a finalidade de
contribuir com a transparéncia no acesso das informacbdes das acdes de ouvidoria na
Universidade, realizadas em 2023, em conformidade com as orientagcdes da Lei N° 13.460,

2 junh 2017.

O objetivo deste relatério € disponibilizar, de modo conciso, o resultado das
manifestacdes tratadas pela Ouvidoria Geral, considerando principalmente seus tipos e seus
quantitativos.

Assim, o Relatério Anual de Gestao dos servigos da Ouvidoria Geral devera ser
apresentado ao Gabinete do Reitor, bem como sera disponibilizado on-line por meio do sitio
da Ouvidoria Geral de modo a ampliar o acesso as informacgdes e a fortalecer o principio da

transparéncia das acdes desse 6rgao.

Boa leitura!

Relatério Anual de Gestéao dos servigos da Ouvidoria Geral
(Exercicio de 2023)

Pagina 4 de 23


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

Sumario

Y o] =TT 1 7= o Lo 4
I 10 4 Yo 11T T 6
2. Estrutura de trabalho..........ccoooiiii i ——————————— 6
Atribuicoes da Ouvidoria Geral............ccccoo 6
Forca de trabalho da Ouvidoria Geral.............eeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 8
o UL (U= I = o= TR 8
3. Resultados do exercicio de 2023............cooimimriirrr s 8
Quantitativo de atendimentos realizados pela Ouvidoria.............occcuvieeieeeeeiiciiieeee e 9
Quantitativo de manifestagdes de Ouvidoria (Fala.BR)..........ccoccieiiiiiiiiiiiiece, 11
Resultado das pedidos de Acesso a INfOrMaga0.............uuuuuveiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeee e 13
L O = 1= o T T =T g T = - L 2 T 14
[ F=To [0 1= =1 o= o (o 1 PP 14
Yo = T = T U 15
5. Conselhos de usuarios de servigos pUbIICOS..........cccccrmrrriiiiiiisssmrrrr s 16
107 e= Wo [SIRST=T oV Teo TS 3R= To N 0 T =T =L TSP 16
Implantacé&o do Conselho de usuarios dos Servigos pUbIICOS..........cccuvvveeiieeiiiiiiiiiieeeee e 16
6. Modelo de Maturidade de Ouvidorias PUblicas.........ccccccouriiiimimmmiiinnnsneenr e 16
7. AGOES EXItOSAS....ccuuuiiiiiiiiriicce i rss s s s s e s s e s e s s s s s s e e e s e s nass s s s s s e e e e s e nnansssssaaserenennnnnnsnssnnsnnnnnn 18
Melhoria no fluxo para o tratamento de denuncias...............coooei i 18
Melhoria no fluxo para atendimento a solicitagdes de informagdes.............ccccoeeeeein. 19
Participacao da Ouvidoria Geral em agdes de gestao..........uuvvrviiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeee e 20
L F= T =Y = T 1Y oL o 21
Principais desafios e oportunidades de melhorias.............cccuvvvvviiiiiiiiiieeieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 22
8. Consideragoes FiNais........ccuuuiiiiiiiiiiiiiiiisi i e 23

Relatério Anual de Gestéao dos servigos da Ouvidoria Geral
(Exercicio de 2023)

Pagina 5 de 23



1. Introducao

A Ouvidoria Geral é o canal institucional que possibilita e incentiva a participagao dos
usuarios (comunidade académica e sociedade em geral) na gestdo da Universidade. Nesse
sentido, € significativo garantir o adequado atendimento dos usuérios, bem como o
recebimento das suas manifestagdes, que podem ser registradas como elogios, sugestoes,
solicitagbes de providéncias, solicitagbes de informagbes, reclamagbes e denuncias
referentes a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e
fiscalizacdo de tais servigos, colaborando diretamente com o seu aprimoramento de modo
continuado.

Para possibilitar o atendimento aos usuarios, a Universidade viabiliza o
funcionamento do 6rgao a partir de uma estrutura de trabalho formalmente estabelecida na

Resolugdo N.° 9/CONSUNI, de marco de 2015. Isso tem possibilitado o alcance de

significativos resultados.

2. Estrutura de trabalho

Para garantir o adequado atendimento dos usuarios, bem como o recebimento das
suas manifestagdes, a Ouvidoria Geral dispde de uma estrutura de trabalho especifica para o
atendimento das demandas dos usuarios. Desse modo, é importante conhecer as atribui¢cdes

pertinentes a essa unidade para compreender os servigos prestados na UFC.

Atribuigbes da Ouvidoria Geral

Na UFC, as atividades de ouvidoria sdo regidas pela Resolucdo N.° 9/CONSUNI, de
marg¢o de 2015. No entanto, outros documentos também devem ser considerados, conforme

mostra o quadro 1:

Quadro 1 - Documentos normativos de orientagdo das atividades de ouvidoria
Tipo do documento Titulo do documento
Resolucdo/UFC | Resolucdo N.° 9/CONSUNI, de margo de 2015.
Lei n.° 13.460/2017, Decreto n.° 9.492/2018 e Portaria n.° 581/2021/CGU:

Lei normativos que detalham todas as atividades da Ouvidoria e determinam a
publicacdo do Relatério Anual de Gestéao, entre outros.
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Lei n.° 12.527/2011 e Decreto n.° 7.724/2012: Lei de Acesso a Informacgéo e o
seu decreto regulamentador. Instituiu o Servico de Informagdo ao Cidadao

Lei (SIC), regulamentou os pedidos de acesso a informacao, além de trazer as
atribuicbes da Autoridade de Monitoramento da LAl (AMLAI). Determinam a
publicagdo do Relatério de Monitoramento da LAl e o Relatério Anual
Estatistico do SIC.

Lei n° 13.709/2018: A Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) instituiu a figura
Lei do Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais e enumerou suas
atribuicbes (Art. 41, § 2°).

Decreto n.° 8.777/2016: Regulamenta a LAl e institui a Politica de Dados

Decreto Abertos do Executivo Federal, além de apresentar o Relatério Anual do PDA.
Decreto n.° 10.889/2021: Regulamenta a Lei de Conflito de Interesses,
Decreto instituindo o Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo federal - e-

Agendas, e detalha a obrigacdo da divulgagdo da agenda de compromissos
publicos.
Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Em sintese, todos esses documentos orientam as atividades de ouvidoria com o
objetivo de cumprir, especialmente, com as atribui¢des do Art. 13 da Lei N° 13.460, de 26 de

junho de 2017, a saber:

| - promover a participagdo do usudrio na administracdo publica, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;

IV - auxiliar na prevengao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacgdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usuario perante drgao ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogao de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o 6rgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Em conformidade com o Art. 9.° do Regimento Interno da Ouvidoria Geral (Resolucéo

N.° 9/CONSUNI, de margo de 2015), sdo de competéncia da equipe técnica as seguintes

atividades:

| — organizar e acompanhar a tramitacdo das demandas, consultas e
demais solicitagdes enderegadas a ouvidoria;

Il — manter atualizado o arquivo da Ouvidoria;

[l — elaborar, sob supervisdo do Ouvidor, os quadros demonstrativos
necessarios aos relatérios da Ouvidoria.
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Forga de trabalho da Ouvidoria Geral

A gestdo da Ouvidoria Geral, ao longo de 2023, foi exercida pelo professor Sidney
Guerra Reginaldo. Assim, os resultados registrados neste relatério sdo referentes a sua
administragdo. A partir de 22 de janeiro de 2024, o referido érgdo passou a ser gerido pela
professora Verbnica Morais Ximenes, conforme designacédo registrada na Portaria N.°
159/PROGEP/UFC, de 9 de janeiro de 2024.

Quanto a equipe técnica, a Ouvidoria Geral esta composta pelos (as) seguintes

servidores e servidoras técnico-administrativo (as) desde 2023 até a presente data:

Ana Maria de Lima Simdes (secretaria executiva);

Fernando Henrique Monteiro Carvalho (administrador);

Lucas Macédo de Queiroz (assistente em administragéo);

Luciana Albuguerque Cavalcante (assistente em administragao); e
Ycaro Coelho Pereira (assistente em administragéo).

Registre-se que todos os servidores e todas as servidoras sdo responsaveis pelo
atendimento dos usuarios, especialmente no recebimento e encaminhamento das
manifestacdes oriundas do Fala.BR.

Os atendimentos de ouvidoria s&o realizados por meio dos telefones (85) 3366-7339
/13366-7344; de mensagens via whatsapp (85) 3366-7339; do e-mail ouvidoria@ufc.br; do
agendamento de videoconferéncia. e do atendimento presencial (agendado ou ndo com a

equipe e com a gestao da Ouvidoria Geral).

Estrutura fisica

A Ouvidoria Geral estéa localizada na area 3 do Centro de Humanidades localizada na
Av. da Universidade, 2995 — Benfica — CEP 60020-181 — Fortaleza — CE . A sala possui uma
area comum compartilhada entre os 5 membros da equipe técnica e uma sala especifica e
mais privativa de uso da Ouvidora para as ocasides de atendimentos presenciais. O Horario

de funcionamento é das 8h as 12h e das 13h as 17h.

3. Resultados do exercicio de 2023

O ano de 2023 foi marcado pela transicdo da administracdo superior da UFC,
concretizada em agosto de 2023. A partir desse contexto, a Ouvidoria Geral dedicou-se a

estabelecer algumas atividades voltadas ao planejamento interno para compreender melhor
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as suas potencialidades e preparar-se para a nova gestdo da Universidade. Desse modo,
além das atividades atribuidas normativamente a Ouvidoria Geral, em 2023, destacamos esse
cuidado com o planejamento interno.

Assim, essa secao considerou o planejamento interno da unidade em sintonia com o
planejamento institucional da UFC (PDI 2023 a 2027), bem como os atendimentos de
ouvidoria e as principais entregas do setor.

O trabalho da Ouvidoria Geral ¢ monitorado pela Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) que orienta e auxilia todas as Ouvidorias do Poder Executivo Federal por meio de
normas padronizadas e de sistemas como a Plataforma Fala.BR. A mencionada plataforma é
o resultado da combinagao entre os sistemas e-Ouv e e-SIC, unificados em 2020, permitindo
o tratamento de manifestacbes de ouvidoria e pedidos fundamentados pela Lei de Acesso a
Informacédo (LAIl). Funcionando de forma integrada, esta ferramenta permite ao cidadao

escolher sobre qual tema ou unidade da UFC deseja direcionar uma manifestagéao.

Quantitativo de atendimentos realizados pela Ouvidoria

Além das manifestagbes dos usuarios, preferencialmente registradas na Plataforma
Fala.BR, a Ouvidoria realiza atendimentos por outros canais de entrada, como e-mail,
telefone, WhatsApp, bem como presencialmente. Em 2023, foram realizados 1.784
atendimentos ao todo, incluindo as manifestagdes da plataforma Fala.BR. A seguir, é
possivel observar a distribuicdo dos atendimentos da unidade entre os diversos canais de
entrada disponiveis. Todo esse esforgo pode ser resumido nos 1.784 atendimentos

distribuidos entre os seguintes canais de atendimento no ano de 2023 na Tabela 1.

Tabela 1 - Atendimentos em 2023

Tipo de atendimento Numero total
e-mail 279
presencial 14
telefone 66
whatsapp 103
Fala.BR 1322

N.° total de atendimentos 1784

Fonte: Ouvidoria Geral da UFC (2023).
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Com relacdo a Tabela 1, ressalta-se que ndo ha equivaléncia entre o total de
atendimentos recebidos pelo Fala.BR e de manifestagdes tratadas na plataforma (Tabela 2
apresentada a seguir), pois os atendimentos podem se originar em um dos diversos canais de
entrada e, posteriormente, darem origem a uma manifestagdo de ouvidoria (formalmente
registradas pelo Fala.BR). Além disso, o total de atendimentos recebidos pelo Fala.BR na
Tabela 1 corresponde a soma das manifestagcbes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a
informacao (SIC) registrados originariamente na plataforma.

Ressaltamos ainda que a Ouvidoria Geral realizou 11 atendimentos por
videoconferéncia® em 2023, sendo esta uma forma de aprofundar o contato da Ouvidoria com
0 usuario quando necessario, bem como de facilitar a comunicacdo com usuarios de outras
cidades ou, ainda, para quem o deslocamento fisico até as dependéncias da Ouvidoria se
revela demasiadamente custoso.

A Tabela 2 apresenta os assuntos identificados nos atendimentos realizados pela

Ouvidoria, em 2023, considerandos os registros internos controlados por planilhas de

atendimento da Ouvidoria Geral da UFC:

Tabela 2 - Assuntos demandados (2023)

Assuntos Temas destacados Qt.d' de
demandados atendimentos

e Conduta docente
e Conduta servidor técnico-administrativo
e Pericia
Atendimento ¢ Elogio 223
¢ Informacdes gerais sobre servigos da
UFC
¢ Organizagéo e telefones da UFC

o Matriculas em geral

o Sistema de Selegéo Unificada (SISU) 398

Graduagao

¢ Bolsas de Pds-graduagéao
¢ Propriedade intelectual 134
e Processos seletivos de poés

Pesquisa e
poés-graduagao

o Intérprete de LIBRA

Ensino  Metodologia docente

49

o Acessibilidade
o Equipamentos (fiscalizagao) 139
« Instalagoes fisicas

Infraestrutura e
manutencao

Gestao de pessoas e Concursos/selecbes 359

' Os atendimentos por videoconferéncia estéo incluidos nos atendimentos via e-mail (ver Tabela 1), visto que € o
canal mais comum de solicitagdo para esse tipo de atendimento.
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e Seguranga no trabalho
« Solicitacbes de documentos de

servidores
~ ¢ Agéncia de estagios
Extensao e Casas de Cultura 84
Politicas publicas * Assedio moral 124
e Cotas
Assisténcia ¢ Bolsas e auxilios 93
estudantil o Restaurante universitario

o Melhoria de processos
¢ Financeiro 72
o Licitagdes e contratos

Administracao e
planejamento

Empreendedorismo e e Inovagao

internacionalizagao e Empreendedorismo 4

Universidade publica | * ACeSSO 8 informacao 95
¢ Educacéo superior

Total 1784

Fonte: Ouvidoria Geral da UFC (2023).

Os assuntos que registraram maior numero de questionamento foram os
relacionados a graduacgao (398 manifestacdes); a area de pessoal (359 manifestagdes); ao
atendimento de modo geral (223 manifestacbes); a pesquisa e pos-graduacao (134
manifestacdes); a infraestrutura e manutencao (139 manifestacbes); e as politicas publicas
(124 manifestacées).

A Tabela 2 representa todos os atendimentos realizados pela ouvidoria, ou seja,
incluem as manifestacdes recebidas pelo FALA.BR; as duvidas sanadas por meio de ligagcao
telefénica; a comunicacao estabelecida via e-mails; whatsapp alem da visita presencial a
Ouvidoria Geral. Assim, é possivel verificar que os assuntos mais demandados estdo
relacionados a_graduacao, especificamente sobre matriculas em geral e informagdes sobre o

Sistema de Selegédo Unificada (SISU) e aos assuntos sobre a gestdo de pessoas sobre concursos,

selecdes, seguranga no trabalho e solicitagdes de documentos de servidores.

Quantitativo de manifestagbes de Ouvidoria (Fala.BR)

Conforme mencionado anteriormente, a Controladoria Geral da Unido (CGU)
monitora permanentemente o recebimento e o tratamento das manifestacées de ouvidoria
recebidas pelos 6rgaos federais. Diante disso, a CGU disponibiliza um painel inteligente

chamado “Resolveu?” que registrou, em 2023, 926 manifestacdes direcionadas a UFC. De
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acordo com o “Resolveu?”, o tempo médio de atendimento ficou em torno de 14,4 dias e o

percentual de respostas dentro do prazo legal

estabelecido foi de 98%, conforme Tabela 3.

Tabela 3 - Manifestagbes registradas no Fala.BR (2023)

Critérios Fala.BR 2023

Total de manifestacdes

Manifestacdes respondidas
Manifestacdes em tratamento

Respostas dentro do prazo

Respostas fora do prazo
Manifestagbes arquivadas
Encaminhadas para outros

Satisfacdo média

Tempo médio de atendimento (dias)

Fonte: Adaptado do Painel “

Resultados
UFC

926
833
16
98%
2%
77

orgaos 19
55,62%

14,4
Resolveu?’(CGU) (2023).

Destaca-se que a Universidade conquistou resultados positivos comparando-se o

seu desempenho ao dos demais o6rgaos federais, considerando os critérios do Painel

Resolveu, apresentados a seguir na Tabela 4:

Tabela 4 - UFC em relagéo aos resultados dos demais 6rgaos federais (2023)

Critérios Fala.BR 2023

Respostas dentro do prazo
Respostas fora do prazo
Satisfagdo média (nota entre 1 e 5)

Tempo médio de atendimento (dias)

UFC Orgaos federais
98% 93%

2% 7%

3,28 2,52
14,47 17,07

Fonte: Adaptado do Painel “Resolveu?’(CGU) (2023).

Ainda com relagdo ao atendimento das manifestacbées registradas no Fala.BR é

interessante analisar a evolugdo dos numeros entre os anos de 2021 e 2023, conforme ilustra

a Tabela 5:
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Tabela 5 - Atendimentos da UFC a partir do Fala.BR (entre 2021 e 2023)

Atributo analisado 2021 2022 2023
Numero total de manifestagdes 575 875 926
Tempo médio de atendimento (dias) 12,2 10,33 14,47
Percentual de respostas dentro do prazo 97% 99% 98%
Percentual de respostas fora do prazo 3% 1% 2%

Fonte: Adaptado do Painel “Resolveu?’(CGU, 2023).

E importante mencionar a tendéncia de crescimento do nimero de manifestagdes
cadastradas no Fala.BR, visto que, em 2021, foram registradas 575 manifesta¢des; em 2022,
0 numero subiu para 875; e finalmente, em 2023, chegou a 926. Destaca-se que apesar
desse crescimento, a Ouvidoria Geral manteve o seu percentual de respostas as demandas
dentro do prazo entre 97% e 99%. O tempo médio de atendimento, em dias, de acordo com o
Painel Resolveu? (CGU, 2023), passou de 10,33 (em 2022) para 14,11 (em 2023), o que pode

ser explicado pelo aumento do numero de manifestagdes e pela reorganizacao das atividades

de ouvidoria em face da mudancga de gestao.

Resultado das pedidos de Acesso a Informagéo

Em conformidade com a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso a
Informacgédo (LAI), os pedidos de acesso a informacdo, também foram recebidos pela
Ouvidoria Geral por meio da Plataforma Fala.BR em 2023. Desse modo, com relagcado ao
monitoramento da LAI, a UFC recebeu 463 pedidos de acesso a informacao, superando os
numeros registrados em anos anteriores. Para ampliar a compreensdo sobre o
monitoramento da LAl dos ultimos anos, a Tabela 6 apresenta os resultados alcancados
entre 2021 e 2023.

Tabela 6 - Monitoramento da LAl na UFC (entre 2021 e 2023)

Critérios de analise da LAl 2021 2022 2023
Numero de pedidos recebidos 307 272 463
Ranking de recebimento de pedidos (entre 324 instituicdes) 68° 67° 57°
Tempo médio de resposta (dias) 14,52 13,06 15,48
Ranking de satisfagédo (entre 324 instituicoes) 167° 168° 181°

Fonte: Adaptado do Painel LAI (CGU) (2023).
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E importante observar o aumento de pedidos de acesso a informacédo entre os anos
de 2022 e 2023, quando a Universidade registrou o total de 272 pedidos, em 2022, e passou
para 463 no ano seguinte, tornando a UFC o 57° érgédo mais demandado dentro de um
universo de 324 instituicdes publicas monitoradas pela CGU quanto a LAl Isso pode explicar
a elevacao do tempo médio utilizado para a emissao de respostas que passou de 13,06 dias,
em 2022, para 15,48 em 2023. Destaca-se também que a Universidade manteve os 100% de

cumprimento aos 49 itens da Transparéncia Ativa em 2023.

4. Transparéncia ativa

No ano de 2023, a UFC alcangou 100% no indicador “Cumprimento de itens da
transparéncia ativa”, meta prevista para ser alcangada em 2024, conforme o Plano de
Desenvolvimento Institucional da UFC (PDI 2023 a 2027). Este indicador mensura o
cumprimento de paradmetros minimos estabelecidos pela Controladoria-Geral da Unido para a
divulgacao de informacdes de interesse coletivo ou geral pela instituicdo. Os itens avaliados
foram: Institucional; Ag¢des e programas; Participacdo social; Auditorias; Convénios e
transferéncias; Receitas e despesas; Licitacbes e contratos; Servidores; Informacoes
classificadas; Servigco de Informacao ao Cidadao (SIC); Perguntas frequentes; Dados abertos;

Ferramentas e aspectos tecnoldgicos dos sites dos érgaos e outros.

Dados abertos

O processo de elaboracdo do novo Plano de Dados Abertos (PDA) deve ser
conduzido pelo Grupo de Trabalho designado para essa tarefa por meio da Portaria n® 131,
de 04 de maio de 2022, em que a Ouvidoria é uma das unidades representadas. Um dos
desafios para execucdo da atividade é a composi¢cdo do Grupo, considerando a mudanga na
administragéo superior.

A minuta do novo PDA foi apresentada pela Secretaria de Tecnologia da Informagao
(STI) da UFC a Ouvidoria em 2023. Entretanto, ainda é aguardada a nova composi¢ao do GT
para que possa ser elaborado o cronograma de mecanismos para a promogao e o fomento da
Politica de Dados Abertos e a implementacdo de mecanismos de consulta publica para a

priorizacado de abertura de dados, antes da submissao do documento a aprovagao da CGU.
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E- Agendas

No contexto da promogcdo da transparéncia ativa na UFC, ressalta-se a
obrigatoriedade da publicacdo dos compromissos publicos pelos Agentes publicos que se
enquadram nos incisos | a IV do artigo 2° da Lei de Conflito de Interesses (Lei n°
12.813/2013), ou seja, os agentes que ocupam cargo ou emprego equivalente a um cargo em
comissdo do Grupo-Direcdo e Assessoramento Superior DAS 5. Na Universidade, essa
categorizacao corresponde a servidores que ocupam Cargo de Diregdo em nivel CD-3 ou
superior.

Tal exigéncia encontra respaldo na mencionada legislagdo, regulamentada pelo
Decreto n° 10.889/2021, os quais estabelecem diretrizes para a transparéncia na gestado
publica e determinam a divulgacdo de informacdes de interesse coletivo. Nesse contexto
normativo, a divulgagédo das agendas publicas visa promover a transparéncia e o controle
social sobre as atividades desempenhadas por essas autoridades, garantindo assim a
prestacdo de contas e o acesso a informacao por parte da sociedade.

A atuacao da Ouvidoria da UFC insere-se no monitoramento do cumprimento dessa
exigéncia. Quando provocada pela Controladoria Geral da Unidao (CGU), ou ainda
espontaneamente, a Ouvidoria diligencia junto aos Agentes Publicos Obrigados (APO),
visando garantir que se cumpram as determinac¢des de divulgacao de suas agendas de forma
transparente e precisa.

Nesse sentido, a unidade enviou o Oficio Circular 2/2023/OUVGERAL/GR/REITORIA
(via processo SEI n° 23067.040500/2023-18) para todas as autoridades obrigadas, em 22 de
agosto de 2023, solicitando a atualizacdo dos perfis de acesso ao Sistema e-Agendas em
suas unidades, tendo em vista a mudanca dos integrantes da Administracdo Superior.
Posteriormente, em 10 de novembro de 2023, uma nova rodada de oficios foi encaminhada
pela Ouvidoria aos agentes em cujas agendas a CGU identificou inconsisténcias, solicitando a
regularizagédo das publicagbes no sistema.

Por meio desse acompanhamento ativo, realizado via e-mail e Sistema Eletrénico de
Informacéao (SEI), e da interlocugdo com as instancias competentes, a Ouvidoria desempenha
um papel de monitoramento da promogao da transparéncia, colaborando com a salvaguarda
dos principios democraticos no ambito da Universidade Federal do Ceara.

Atualmente, no formulario de Transparéncia Ativa da CGU, quanto ao item “o érgéo
ou entidade divulga a agenda dos ocupantes de cargo ou emprego equivalente a CCE ou
FCE de nivel 15 ou superior?”, a UFC foi avaliada pela ultima vez em 01/02/2023 com o

status “cumpre”.
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5. Conselhos de usuarios de servicos publicos

Em cumprimento ao Decreto n.° 9.492, de 5 de setembro de 2018, foram
regulamentadas as orientagdes sobre a participagio, a protecdo e a defesa do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica federal. Isso inclui o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, que entre outros objetivos, deve zelar pela interlocucdo entre os
usuarios dos servigcos publicos e os 6rgaos, além de acompanhar a implementagdo da Carta

de Servigos ao Usuario.

Carta de Servigcos ao Cidadao

A Ultima versdo da Carta de Servicos ao Cidadao foi publicada no site Acesso a

Informagédo da UFC no dia 30 de agosto de 2021. O documento pode ser acessado pelo link a

seguir: https: inform

E importante destacar que, em razao de a Universidade atuar de forma dindmica e
de eventual edicdo de regramentos legais, a exemplo a Portaria CGU N.° 581, de 9 de margo
de 2021, dentre outras, que também abarcam o tema em questdo, emerge a necessidade de

revisdo geral e constante da Carta.

Implantagao do Conselho de usuarios dos servigos publicos

O Conselho de Usuarios ainda nao foi implantado na UFC.

6. Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas

De uso obrigatorio pelas unidades que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv), de acordo com o Decreto 9.492/2018 e o Art. 76 da Portaria
581/2021, o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP) é uma iniciativa
desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU) com o objetivo de criar um ambiente
de seguranga juridica aos cidaddaos em suas interagdes com os canais de ouvidorias.
Reforgando o escopo normativo, este modelo visa promover convergéncias nas praticas das

diferentes unidades de ouvidorias, ao mesmo tempo em que respeita as suas peculiaridades.
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Para tanto, a unidade de ouvidoria deve preencher uma matriz detalhada, que
posteriormente € analisada pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU) para a definicao de seu
nivel de maturidade. Por meio dessa matriz, o MMOUP definiu competéncias e capacidades
desejadas na unidade de ouvidoria, a partir das quais esta deve buscar realizar seu
autodiagnostico. Essas competéncias e capacidades, denominadas objetivos, sado agrupadas
em categorias maiores, denominadas dimensdes, e decompostas em unidades menores e

verificaveis, denominadas elementos. As dimensdes podem ser assim apresentadas:

e Dimensao Estruturante: dimensao que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,
planejamento, gestao de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria.

e Dimensao Essencial: dimensao eminentemente voltada a afericdo da maturidade dos
processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de
manifestacdes ou a governangca de servicos da instituicdo a qual a unidade de
ouvidoria esta vinculada.

e Dimensao Prospectiva: dimensao voltada a afericdo da maturidade dos projetos
levados a cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou
proativa, informacodes Uteis a gestao junto aos usuarios de servigos publicos.

e Dimensao Especifica: dimensdo modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um determinado conjunto de unidades de ouvidoria, com
vistas a aferir a maturidade das capacidades necessarias a execucao de atividades
especificas, a exemplo da atuagdo como 6rgao central de rede ou sistema. Dados

extraidos do enderego eletrénico

lica/referencial-teori i

E importante ressaltar que o resultado desse autodiagnéstico ndo tem por finalidade
ranquear as instituicbes. No entanto, o MMOuUP deve servir como uma referéncia para a
ouvidoria avaliar seu grau de maturidade em cada elemento, objetivo e dimensé&o, para que
possa se adequar e se a aprimorar.

Com relacdo ao nivel de maturidade conforme definido pelo MMOuUP, a Ouvidoria
Geral da UFC esta situada no patamar correspondente ao nivel basico de maturidade, com
uma pontuagao de 2.62 em uma escala que varia de 1 a 4. Essa escala foi desenvolvida pela
Ouvidoria Geral da Unidao (OGU) da CGU e formalizada pela Portaria CGU N.° 581, de 09 de

marco de 2021 que consideram 4 niveis, a saber: nivel 1 (limitado com pontuacédo <2 ); nivel 2

(basico com a pontuagao entre 2 < e <3 ); nivel 3 (sustentado com pontuagéo entre 3 < e <4);
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e nivel 4 (otimizado com pontuagéao = 4).

Até a data de fechamento deste relatério, a Ouvidoria Geral da UFC encontra-se em
processo de estruturagcdo para desenvolver um plano de acgao, utilizando o MMOuUP como
instrumento de gestdo, visando prover suporte a unidade na determinacdo de suas

prioridades.

7. Acoes exitosas

Essa secdo pretende apresentar os destaques das agdes exitosas desenvolvidas
durante 2023 especialmente no ambito da gestdo e da governanca publica. E importante
registrar que essas acdes estdo focadas na melhoria dos servigos prestados no escopo da
ouvidoria.

Desse modo, também ¢é preciso considerar que as agdes da Ouvidoria Geral
pretendem atingir o objetivo estratégico n.° 05 do Plano de Desenvolvimento Institucional da
UFC (PDI 2023-2027), a saber “Aprimorar a governanga € a comunicagao institucional”,
destacam-se as reunides técnicas de planejamento interno da Ouvidoria Geral, bem como a
finalizagdo do mapeamento do processo de “Tratamento de Denudncias”, relacionados ao

objetivo estratégico n.° 05.

Melhoria no fluxo para o tratamento de denuncias

A Universidade tem assumido o compromisso institucional para promover a melhoria
da gestado por meio da formalizagéo, padronizagédo e adequagao dos fluxos dos seus diversos
processos internos. Ainda em 2022, a Secretaria de Governanca da UFC langou o Portfélio de

Processos e o Guia para a Modelagem de Processos com a finalidade de auxiliar com a

padronizagdo do mapeamento dos processos da Universidade.

Assim, além de atender as recomendacées da CGU contidas no relatério final de
avaliacdo da Ouvidoria de 2022, dedicar-se ao aprimoramento dos processos de ouvidoria
representa também o atendimento a uma diretriz interna em conformidade com o Guia para a
Modelagem de Processos.

E importante ressaltar que 0 mapeamento de processos colabora com a melhoria da
gestao, visto que possibilita a entrega de resultados consistentes e mais seguros. Na ocasido

do mapeamento, a equipe tem a oportunidade de compreender, otimizar, documentar e
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padronizar os processos, 0 que permite visualizar melhor as dificuldades, as potencialidades

e da a oportunidade de gerar valor a instituicdo a partir da oferta dos seus servigos.

Nesse contexto, foi desenvolvido o mapeamento do processo de “Tratamento de

Denuncias” que abordou os pontos a seguir:

a)

b)

Ao formalizar uma denuncia, o cidaddo tem a opcédo de fazé-lo de maneira
anénima (sem efetuar login) ou de forma identificada. Na primeira alternativa, é
necessario selecionar o botdo "Ouvidoria" na tela inicial do Fala.BR, seguido
pelo botdo "Denuncia" e, em seguida, pelo botdo "Continuar sem me
identificar";

Na segunda opcgdo, o usuario da Ouvidoria deve efetuar o login, conforme
detalhado no procedimento para solicitagdes de informacoes; e

No inicio da interacdo na plataforma, o usuario deve acessar o menu "Nova
Manifestacao". Posteriormente, ao escolher a opg¢do "Denuncia”, o registro da
manifestacdo segue o mesmo fluxo explicado anteriormente no procedimento
de solicitagdo de informacgdes.

O formulario com o mapeamento do processo foi submetido a apreciagdo da

Secretaria de Governanga para consolidagado, aprovagdo e publicagcdo no Portfdlio de

Processos da UFC.

Melhoria no fluxo para atendimento a solicitagbes de informagbes

Em cumprimento ao Art. 13 da Portaria N° 581, de 9 de marco de 2021 que orienta

sobre a apresentacdo das manifestacdes por meio da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria Geral

propés um fluxo (passo a passo) simplificado para colaborar com os usuarios no registro

correto das suas manifestagoes.

Assim, foram sintetizados os seguintes passos:

a)

b)

O cidadao deve realizar o login no Fala.BR, acessando o sistema através do
link " :/[falabr.cqu.gov.br” (Caso n&o possua um login do gov.br, é
obrigatério realizar o cadastro na propria plataforma Fala.BR);

Na tela inicial do usuario, é necessario clicar no menu "Novo Pedido de Acesso
a Informagéo" e preencher os campos conforme necessario, observando as
seguintes diretrizes (Sao aceitos documentos nos formatos de texto (.pdf, .doc,
.docx, .txt), imagens (.jpeg, .png,.bmp), planilhas (.xls, .xlsx) e multimidia (.mp3,
-mp4)); ,

E necessario selecionar o 6rgao destinatario (campo "Orgao para o qual vocé
quer enviar sua manifestagdo"); além de registrar o resumo e o texto da
manifestacdo (campo "Fale Aqui"); e
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d) Apos o preenchimento, clicar em "Avancar" (Uma tela de Resumo da
Manifestacdo sera exibida, seguida pelo botao "Concluir". Ao final do processo,
serao gerados um Numero de Protocolo e um Cédigo de Acesso. O cidadao
receberd os principais dados da manifestagdo registrada em seu e-mail
cadastrado no Fala.BR, incluindo o Numero de Protocolo e o Cdédigo de
Acesso. Para consultar a manifestacao, basta acessar a opg¢ao "Consulte Seu
Protocolo" na tela inicial do usuario).

Esse passo a passo tem sido utilizado como padrdo de orientacdo aos usuarios
quando entram em contato com a ouvidoria por e-mail, whatsapp, telefone ou atendimento

presencial.

Participagéo da Ouvidoria Geral em agbes de gestdo

A equipe da Ouvidoria Geral participou de uma série de acdes, eventos e reunides
com diversas unidades da Universidade e outros érgaos federais, em 2023, de modo a
contribuir com o fortalecimento da gestdo da UFC e amadurecer ideias para implantar as
melhorias necessarias para o atendimento dos incisos Ill e XI do Art. 13 da Lei N° 13.460, de
26 de junho de 2017. O Quadro 2 apresenta os destaques de 2023.

Quadro 2 - Participagédo da Ouvidoria Geral em agbes diversas em 2023

Més | Dia Tipo de compromisso

Palestra sobre as atividades de ouvidoria no Seminario de Ambientagéo de

Fev 9 .
novos servidores

12 Reuniao Ordinaria do Comité Administrativo de Tecnologia da Informagéao e
Mar 16 -
Governanca Digital

Entrevista concedida a pesquisadora da UFPB sobre o Diagndstico do Nivel de
Mar 22 ~ .
Adequacéo a LGPD

> Reunido com a Secretaria de Governanga sobre o gerenciamento de riscos

Maio dos objetivos estratégicos do PDI (2023-2027)

Maio | 26 | 12 Reunido geral das unidades setoriais do Sistema de Ouvidorias

Reunido com a equipe de planejamento sobre os programas do PDI

Jun T 0023-2027)
Jul 4 | Reunido com a Secretaria de Governanca sobre o Programa de Integridade
Ago | 21 Evento do Programa de Apoio ao Diagnoéstico do PPSI (Portaria SGD/MGI n°

852/23 - Regiao Nordeste)
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Ago

Ago

Ago

Set

Set
Set
Set
Set
Set

Out

22

23

25

10

5

19

21

27

29

26

Evento do Programa de Apoio ao Diagnéstico do PPSI (Portaria SGD/MGI n°
852/23 - Regido Nordeste)

Evento do Programa de Apoio ao Diagnoéstico do PPSI (Portaria SGD/MGI n°
852/23 - Regido Nordeste)

Reunido de planejamento com a Secretaria de Governanca

Reunido de acompanhamento de a¢des do PDI (2023-2027) com a equipe de
planejamento

12 Reunido de planejamento interno da Ouvidoria Geral
22 Reuniao de planejamento interno da Ouvidoria Geral
3?2 Reunido de planejamento interno da Ouvidoria Geral
Reunido com a equipe da Auditoria Interna

42 Reuniao de planejamento interno da Ouvidoria Geral

Live da CGU: Atualizagdes da plataforma Fala.BR

Fonte: Ouvidoria Geral da UFC (2023).

Destacam-se os esforgos para manter a Ouvidoria Geral da UFC como um érgao

estratégico em aprimoramento continuado e disponivel para uma interlocugdo positiva com

todas as unidades componentes da UFC, com os demais 6rgaos publicos e com a sociedade

de modo amplo.

Planejamento

Sobre o planejamento interno foram realizadas reunides com as equipes da

Pré-reitoria de Planejamento e Administracdo; da Secretaria de Governancga; da Auditoria

Interna e da Ouvidoria Geral no inicio de 2023. Conforme apresenta o Quadro 3:

Quadro 3 - Reunides de planejamento

Data

27/01

25/08

1.°/09

Unidade(s) envolvida(s) Pauta

Pro-reitoria de Gestao de
Pessoas

Participagdo do Ouvidor no ciclo de palestras sobre Assédio “
“Prevencao e combate ao assédio moral e sexual nas
instituicdes federais de ensino superior (IFES)”

Dialogo inicial para o planejamento de agbes de

Secretaria de Governanga | governanga no dmbito das atividades da Ouvidoria

Geral.

Coordenadoria de

Planejamento e Gestao
Estratégica/PROPLAD

Orientacdes sobre as agdes da Ouvidoria no
ambito do planejamento da UFC.
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1.2 Reunido de planejamento interno: dialogo inicial para a

05/09 | Ouvidoria Geral organizagao das atividades da Ouvidoria Geral para 2023.2.

2.2 Reuniao de planejamento interno: dialogo inicial para a

19/09 | Ouvidoria Geral organizacgao das atividades da Ouvidoria Geral para 2023.2.

3.2 Reunido de planejamento interno: dialogo inicial para a

21/09 | Ouvidoria Geral organizacgéo das atividades da Ouvidoria Geral para 2023.2.

Cooperacéo técnica, apresentacéo do sistema de gestéo de

27/09 | Auditoria Interna informagdes de Auditoria Interna (desenvolvido pela CGAUD)

4.2 Reuniao de planejamento interno: dialogo inicial para a

29/09 | Ouvidoria Geral organizagéo das atividades da Ouvidoria Geral para 2023.2.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Principais desafios e oportunidades de melhorias

O ano de 2023 foi marcado pelo periodo de transicdo da alta administracdo. Essa
transicdo também impactou o trabalho da Ouvidoria Geral, visto que, os novos gestores
precisavam ser orientados sobre os procedimentos pertinentes a atuagao da ouvidoria.

Um dos principais desafios é sanar a necessidade de readequacao do espaco fisico
para o atendimento dos usuarios, bem como o desenvolvimento de um sistema informatizado
para o registro e a gestdo dos atendimentos da ouvidoria. Outro desafio é estabelecer um
entendimento com a administragdo superior e seus 0rgaos suplementares e de
assessoramento sobre a necessidade de um planejamento integrado para a implantagdo do
Conselho de Usuarios, visto que se trata de uma agido complexa e que nao esta restrita
apenas as atividades de ouvidoria.

Manter o planejamento interno em sintonia com o Plano de Desenvolvimento
Institucional por meio de uma parceria técnica com os diversos 6rgaos da UFC pode ser uma

oportunidade para incrementar a qualidade da oferta dos servicos.
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8. Consideracoes Finais

O presente relatério representa o esforco da Ouvidoria Geral em documentar as
atividades internas de modo mais efetivo, com a finalidade de resguardar a memoéria das
principais a¢des de 2023

Esse relatério pode ser considerado como uma boa pratica de gestdo e governanga,
visto que as informacdes apresentadas podem ser Uteis para o desenvolvimento de acdes em
consonancia com as demandas dos usuarios e em conformidade com as diretrizes do
planejamento, da governanca institucionais e dos instrumentos legais orientados pelos 6rgaos

de controle.

Fortaleza, 29 de fevereiro de 2024.

Ouvidoria Geral da UFC

Av. da Universidade, 2995 — Benfica — CEP 60020-181 — Fortaleza — CE
e-mail: ouvidoria@ufc.br
Fortaleza, 8 de fevereiro de 2024

Relatério Anual de Gestéao dos servigos da Ouvidoria Geral
(Exercicio de 2023)

Pagina 23 de 23



