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01. Introducéao

Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco - UFRPE
€ um canal de comunicacdo e mediacdo em beneficio do usuario do
servico publico, entre estes: servidores docentes e técnicos
administrativos, estudantes e comunidade externa. Visa contribuir com a
promogéo e defesa dos direitos individuais e coletivos nas diferentes
instancias administrativas e académicas da UFRPE, propondo-se a
melhoria dos seus processos, produtos e servicos.

E uma ferramenta de prevencédo e correcdo de eventuais erros,
omissbes, desvios ou abusos, contribuindo com a ampliacdo da
participacdo social e fiscalizagdo da administracdo universitaria, a
Ouvidoria € responsavel por receber as demandas do usuario do servico
publico, através da plataforma Fala.BR, categorizadas como denuncia
para comunicar a ocorréncia de ato ilicito ou uma irregularidade praticada
contra a administracdo publica, elogio para manifestar quanto a
satisfacdo com o atendimento dispensado pelo 6rgéo, reclamacéao para
manifestar a insatisfacdo com um atendimento no servico publico,
sugestdo para envio de idéias e propostas de melhorias no servicgo,
solicitacdo se desejar um atendimento ou uma prestacdo de servico e
simplifique quando de uma sugestdo de ideia para desborucratizar o
servigco. O usuario também, pode se comunicar com a UFRPE através do
link da Ouvidoria que, por sua vez, dara vasao as manifestacoes.

A Ouvidoria, nesse processo, faz a intermediacdo, de forma que
0os anseios individuais e coletivos sejam acolhidos com privacidade,
buscando com eficiéncia e eficacia mediar tais manifestacdes.

Este relatério desenvolvido pela Ouvidoria da UFRPE refere-se as
atividades realizadas no exercicio de 2021, apresentando um resumo e

analises das manifestacdes recebidas neste periodo.

02. A Quvidoria
Tendo como ferramenta principal o didlogo, a Ouvidoria €
instrumento de democracia participativa que promove a conscientizacao,
a mobilizacdo da sociedade e a transformacdo das estruturas vigentes,
proporcionado um contato direto de cidadaos/cidadas com a estrutura

governamental, fazendo uso da persuasdo racional para resolver
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problemas.

A Ouvidoria da Universidade Federal Rural de Pernambuco -
OUV/UFRPE é 6rgao de apoio e assessoramento, diretamente vinculado
a Reitoria, criada pela Resolugéo n°148/2005 do Conselho Universitério,
atualizada através da Resolucdo n° 134/2021, tendo por finalidade a
adocao de medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de
servigos publicos prestados pela UFRPE, promovendo os direitos de: | -
protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei
n® 13.709, de 14 de agosto de 2018; e Il - acesso a informacdes claras,
corretas e atualizadas, necessarias ao acesso a servicos publicos e ao
exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011. S&o objetivos da Ouvidoria:

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

Il - a promocado, junto as varias instancias académicas e
administrativas, dos direitos de grupos vulneraveis ou discriminados;

lIl - o desenvolvimento, junto as varias instancias académicas e
administrativas, de medidas que favorecam a participagdo da
comunidade interna e externa na garantia dos direitos dos(as)
usuarios(as) e na promocao da melhoria das atividades desenvolvidas
pela instituicao;

IV - promover a participacdo do(a) cidaddo(d) na administracédo
publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do(a) usuario(a);
e

V - atuar na mediacéo de conflitos.

No final de 2021, A UFRPE, através da Resolucdo n° 134/21 de
05/11/21, em seu Art. 2° definiu que o Servico de Atendimento ao
Cidad&o — SIC deixa de ser Orgdo de Assessoria da Reitoria, passando a
integrar a estrutura organizacional da Ouvidoria com as seguintes
finalidades:

« atender e orientar o usuario quanto ao procedimento e tramitacéo
do pedido de acesso a informacéao;

* receber e controlar os pedidos de acesso e, sempre que possivel,

@



fornecer imediatamente a informacao disponivel em transparéncia ativa
da Universidade;

* encaminhar os pedidos de acesso a informagdo as instancias
administrativas e académicas responsaveis pelo fornecimento da
informacéo;

* controlar os prazos de respostas aos pedidos de acesso a
informagao e aos recursos;

* encaminhar ao usuario a resposta do pedido de acesso a
informacéo; e

* auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios de transparéncia e de acesso a
informacé&o estabelecidos pela legislacdo em vigor.

A ferramenta para registro de manifestacbes é a plataforma
Fala.BR — Plataforma Integradade Ouvidoria e Acesso a Informacédo que
permite 0 acompanhamento das demandas protocoladas pelos usuarios
do servico publico. Além da plataforma, a Ouvidoria disponibilizou, os
seguintes canais de atendimento:

v Atendimento pessoal: em horéario de 8h as 12h e de 14h as
18h, das segundas as sextas-feiras, exclusivamente realizado pelo e-
mail: ouvidoria.reitoria@ufrpe.br, durante a suspensédo das atividades
presenciais da UFRPE no periodo da Pandemia do Covid-19.

v Devendo, quando do retorno as atividades presenciais,
atender na sala da Ouvidoria e SIC, localizada no andar térreo do Prédio
Central da Reitoria, ao lado do Departamento de Registro e Controle
Académico — DRCA/UFRPE, fone: (81)3320.6015 (Ouvidoria) e
3320.6024 (SIC);

v E-mail: davidas e solicitagbes de atendimento pessoal

enviadas através do e-mail ouvidoria.reitoria@ufrpe.br
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03. Estrutura Administrativa

OUVIDORIA - RESOLUGAO 134/2021-CONSU
CARGO SERVIDOR(A) SIAPE N°
Ouvidor Emerson Marinho Pedrosa 0383139
Gestora SIC | Norma Nancy E.S. da Silva | 1653167
Secretario(a) \ Aguardando lotacdo de servidor \

Obs. A atual equipe de Ouvidoria assumiu suas fungdes em Jan/21.

A atual equipe da Ouvidoria, foi composta a partir da integracdo do
Servico de Informacédo ao Cidaddo — SIC e a Ouvidoria, em Nov/21, com
a aprovacéo de seu Regimento Interno, aguardando complementacao do
seu quadro funcional e aprovacdo das gratificacbes previstas no seu
regimento, seguindo tramitacdo através do processo UFRPE n°
23082.014702/2021-46.

04. Mecanismos e Relevancia de Transparéncia
Quanto aos mecanismos e relevancia de transparéncia das
informagdes sobre a atuacdo da unidade de Ouvidoria, a UFRPE
disponibiliza a sociedade:
Relatorios publicados no site Oficial da UFRPE / Ouvidoria Geral
Disponivel em:

http://ww?2.ouvidoria.ufrpe.br/

http://www.acessoainformacao.ufrpe.br/br/sic

Carta de Servi¢o aos Usuarios Disponivel em:

http://www.servicos.ufrpe.br/br/servicos

Para garantir a acessibilidade aos produtos, servicos e instalactes
da Ouvidoria da UFRPE, estéo disponiveis ao cidadao:
Sistema Integrado Fala.BR, através do link:

https://falabr.cqu.gov.br/Login/ldentificacao.aspx

Carta de Servigo aos Usuarios — link:

http://www.servicos.ufrpe.br/br/servicos;

Site Institucional — link:

http://ww?2.ouvidoria.ufrpe.br/
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E-mail da Ouvidoria — ouvidoria.reitoria@ufrpe.br;
Contato por telefone — (81) 3320-6015.
E-mail SIC/UFRPE — sic.reitoria@ufrpe.br

Nesse cenario, de Pandemia do Covid 19, o acesso a todos o0s
produtos e servicos da UFRPE realizou-se essencialmente, através do
site institucional, do sistema integrado Fala.BR e e-mails institucionais da
Ouvidoria e SIC.

As manifestacdes recebidas foram analisadas e encaminhadas
aos setores académicos e administrativos da Instituigdo envolvidos na
manifestacdo de forma a viabilizar a interacdo equilibrada entre
legalidade, legitimidade e transparéncia.

No periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, conforme quadro abaixo,
a Ouvidoria recebeu um total de 114 manifestacdes através do Fala.BR,
nos quais diversos assuntos foram abordados, tendo como fonte de envio
a comunidade interna e externa da universidade, aferidas e disponiveis

no lilnk: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
RECLAMAGAQ 31(28,2%)
SOLICITAGAO 29 (26,4%)
L8] pENONCIA 10 (9,1%)

E SUGESTAO 0 (0,0%) 02021
ELOGIO 3(2.7%) 5

Y sivpLIFIQUE 1(0,9%)
@ COMUNICAGAO 36 (32,7%) T A
*Considera apenas as manifestags idas & km
RANKING PERFIL DO CIDADAO
QUANTIDADE - TEMPO GENERO v’ LOCALIZAGAO JAL RAGAE COR
Lista dos assuntes com maior nimero de manifestacbes Respondidas & Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria
Tratamente
019anes  DO0%
20-39 anos I 161%
40-50an0s  000%
G0-T9anos  QO0%
Mais de 30 000%

‘: @ fermzdo m



mailto:ouvidoria.reitoria@ufrpe.br
mailto:sic.reitoria@ufrpe.br
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

A Ouvidoria é a porta de entrada, destinada aos usuarios do

servico publico, ferramenta importante para o aprimoramento da gestao
publica e consequente melhoria de servicos académicos e
administrativos ofertados pela Universidade a sociedade.

Nessa perspectiva, as demandas foram encaminhadas a
administracdo superior da InstituicAo com o objetivo de incorpora-las a
diretrizes, objetivos e metas, previstos no Plano de Desenvolvimento
Institucional — PDI, como também, para constru¢do do Plano de Dados
Abertos — PDA, este Ultimo em tramitacdo para aprovacdo do
CGD/UFRPE.

Considerando as melhorias realizadas na infraestrutura da
Universidade, principalmente os produtos e o0s servicos prestados a
Educacdo Superior nos ultimos anos e a adesdo ao Sistema Fala.BR,
constata-se uma quantidade de demandas proxima daquelas de anos
anteriores. Conforme aferimos no quadro abaixo:

Entre os anos de 2020 e 2021, quadro abaixo, tivemos
praticamente o0 mesmo numero de manifestacbes, 106 e 114
manifestagbes respectivamente, porém tivemos um aprimoramento da
resolutividade de suas respostas que diminuiram significativamente,
sendo 73,62 dias em 2020, para 8,73 dias em 2021.

DEMANDA DE MANIFESTACOES E TEMPO MEDIO DE RESOLUTIVIDADE EM 2020

106 1

NI S F RAI
TOTAL DE MANIFESTAGOES UISROES FEDERAR

Limpar Filtros

L ufrpe
UFRPE - Universidade Federal Rural de Pe.

ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
Data Inicial [ DataFinal |

[01/01/2020J 31/12/2020 PDENTRO 00 PRAZ ; . 0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
$ 231 24% SERIE HISTORICA

222% Ros

L]

saa% :

Sim Parcialmente N&o 3
33% 1% 56% #EL o

ta

eooof




DEMANDA DE MANIFESTACOES E TEMPO MEDIO DE RESOLUTIVIDADE EM 2021

114 :

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES =

Limpar Filtros

ARQUIVADAS
4

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

- Universidade Federal Rural de Pe.

Data Inicial Data Final

01/01/2021 31/12/2021 0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta com o p 2)
F23) 24% SERIE HISTORICA
Sim Parcialmente Nado
59% 9% 32%

Satisfagio Média

DEMANDA DE MANIFESTAGOES ENTRE 2018/2021

PAINEL
RESOLVEU? FERN A ESF L SE AUTONOMO IUVIDORIAS
VISAD GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

UFRPE - Universidade Federal Rural de Pernambuco

1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

iversidade Federal Rural de Pe...

Dasta Inicial Darta Firial

01/01/2018 || 311

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

== == 1t 221 SERIE HISTORICA
| 01/01/2014 | ‘ 16/02/20
281T%
Sim Parciaimente Mio
[ Data Final 39% 25% 35% ey - . . 51 76
01/01/2014 || 16/02, e ' ' Satistagao Madla
TOTAL DERESPOSTAS 71 TOTALDERESPOSTAS 71

Ao analisarmos as demandas no periodo compreendido entre
2018 e 2021, em relagdo a demandas de 2020 e 2021, temos nitida a
evolucdo do setor no que tange a prazos de respostas, onde no periodo



2018/21 verificamos que 70% da demanda fora respondida dentro do

prazo, em 2020 - 73% e em 2021 - 100% da demanda no prazo previsto
em Lei.

No item Satisfacdo, tivemos nos periodos: 2018/21 — 51,76%,
2020 — 44,44% e 2021 — 51,76% na média de satisfacdo aferida, quando
a média de todas as Unidades aferidas no periodo 2018/21, foi de
43,85%, entre 316 Unidades Federais.

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

SERIE HISTORICA

Resposta -

22.70%
5 @ Muito Satisfeite

36,69%
2 4 @ Satisfeito
2 @ Regular
18,25% 2 @ Insatisfeito /IS Bljjﬂ
12 B8 11485 @1 @ Muito Insatisfeito
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 1352 194

Abaixo temos as formas de como se comportaram as
manifestacdes, dispostas por tipos, no periodo de 2018/2021, tendo sido
todas respondidas, sendo 70% no prazo e 30% fora do prazo. A média no

mesmo periodo entre 319 UF, foi de 93% no prazo para 7% fora do

prazo.
TIPOS DE MANIFESTAGAD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES
30
RECLAMAGAQ 142 (23,7%)
SOLICITAGAO 105 (17,5%)
P ¢ Uo (14,9%)
DENLUINCIA 113 (18,8%) N #2013

\/ 2019
E SUGESTAO 9 (1,5%) / oot
A S ez
[I&E] ELOGIO 19 (3,2%)
P

SIMPLIFIGUE 1(0,2%)

(0] comunicacho 211 (35,2%)

*Considera apenas as manifestacoe idas e Em T

05.Contatos com as Unidades/Setores
A Ouvidoria tem papel fundamental como instrumento de
participacdo e controle social, haja vista que ela € um canal de
comunicagéo direto entre o usuario do servi¢co e a Universidade, que de

forma imparcial, busca solucionar os conflitos respondendo as mais



diversas manifestacbes com a colaboracéo dos setores que compdem a
estrutura administrativa da UFRPE.

A Ouv/UFRPE neste periodo de Pandemia da Covid-19, utilizou-
se, exclusivamente, das diversas reunifes de gestao, seja no Comité de
Governanca Digital, seja nas reunides da comissdo executiva da

construcdo do Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI/UFRPE -

2021/2030), entre outras, para informar sobre o0s procedimentos de
transparéncia da Ouvidoria e encaminhamentos das demandas a um
determinado setor para analise, fortalecendo o fluxo de informacfes e/ou
esclarecimentos necessarios para resolutividade das demandas.

Nota-se porém, com a posse da nova administracdo da UFRPE,
eleita para o quadriénio 2020/24, em plena pandemia, tem gerado
esforcos extras, daqueles servidores que vem compondo os diversos
setores da nova estrutura administrativa, a partir da necessidade de
melhorias e ou/melhores controles e estabelecimentos de fluxos da
informacéo.

Considera-se importante ressaltar que todas as unidades tém se
empenhado e respondido as demandas encaminhadas pela Ouvidoria
dentro do prazo estabelecido, contribuindo efetivamente para a
realizacdo do atendimento ao usuario do servico e para o pleno exercicio

das atividades da Ouvidoria.

06.Providéncias e Encaminhamentos

O processamento das demandas recebidas pela Ouvidoria tem
sido conduzido através de trés principais tipos de providéncias e
encaminhamentos:

e Resposta imediata: sempre que possivel, a Ouvidoria responde
as demandas recebidas de forma imediata, a partir das informacdes que
estdo disponiveis e publicadas no portal principal da Universidade e em
suas respectivas normativas. A Ouvidoria procura sempre se certificar de
que as informagbes sao atualizadas, mantendo extrema atencdo e
cuidado, neste caso, ao elaborar as respostas aos cidadaos.

e Consulta e encaminhamento a unidade/setor demandado:
guando necessario, a Ouvidoria encaminha as manifestacdes recebidas

aos setores responsaveis, com o0 intuito de manter os gestores
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informados sobre os assuntos relacionados aos seus setores/Unidades e,
principalmente, consultar a respeito da manifestacao recebida e receber
orientagbes, informagbes e esclarecimentos necessarios para a
realizacdo do atendimento ao usuérios do sistema.

e Orientacdo ao cidadao: em alguns casos especificos, a
Ouvidoria orienta o usuario a entrar em contato diretamente com o0s
setores/unidades responsaveis pelo atendimento a manifestagédo, quando
0 caso requer ou diante da falta de exatiddo do questionamento, para que
esses possam melhor analisar a situacdo e dar as devidas respostas e
encaminhamentos.

Registre-se que no Exercicio/2021, 100% das manifestacfes de
Ouvidoria foram respondidas, sendo necessaria para as manifestacées
sob protocolos n°s: 00106.013609/2021-01 e 23546.033034/2021-51, a
abertura, através da Reitoria de processo de sindicancia investigativa
para apuracdo dos fatos, por meio dos Processos: 23082.012476/2021-
69 e 23082.011622/2021-39.

Como também o0s registros de arquivamento do Processo:
23082.024848/2021-08, com a Decisdo de ter havido ilicito da dendncia
oferecida, conforme Parecer 13887/2021.

Processo: 23082.021280/2021-65, com decisdo de arquivamento
do processo em razao da falta de materialidade, com fundamentacéo do
Art. 145, 1, da Lei n°® 8.112/1990.

07.Sugestdes da Ouvidoria

O presente relatorio traz a consolidagdo das analises dos dados
obtidos através dos esforcos de uma equipe ainda em formagéo, porém
convicta na producgdo de valores adicionais para a melhoria das ac¢des a
serem desenvolvidas na UFRPE a partir da aplicagcdo de uma abordagem
sistematica e disciplinada para avaliar e melhorar a eficacia dos
processos de governanca, de gerenciamento de riscos e de controles
internos.

Ao finalizar este Relatério, a Ouvidoria apresenta algumas
“Sugestbes a Gestado”, a partir da analise das demandas trazidas pelo
usuario, sem qualquer pretensédo de determinar o que deve-se fazer, mas

com o objetivo de refletir sobre determinadas alternativas que venham a




contribuir para melhoria dos servigos prestados a sociedade:

1 - Analisar e refletir permanentemente as formas de divulgacéo,
acesso e transparéncia das informacdes, em seu site, uma vez, verificar-
se a necessidade de atualizacdo do mesmo, buscando estratégias que
facilitem a localizacdo, busca e clareza do conjunto das informacfes
publicas disponibilizadas;

2 - Elaborar e compartilhar com os servidores da Instituigcdo, carta
de servicos a serem produzidas nas unidades/setores, de forma objetiva,
composta pelos principais servicos que possam impactar o
funcionamento do cotidiano das atividades administrativas e académicas.

Um bom exemplo de utilizacdo dessa pratica, é a Carta de
Servicos desenvolvida pela Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas —
PROGEPE/UFRPE, a Carta de Servicos ao Cidadao atende o Decreto n°
9.094, de 17 de Ilulho de 2017, o qual trata da simplificacdo do
atendimento ao publico prestado aos cidaddos-usuérios, e a Instrucéo
Normativa n°01, de 06 de janeiro de 2010 e tem o objetivo de divulgar os
principais servicos oferecidos pela Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas —
PROGEPE, disponibilizando a relacdo dos servicos, requisitos, publico-
alvo, documentacdo necesséria e contatos.

3 - Em atencéo a reestruturacéo da Ouvidoria a partir de sua fusao
ao Servico de Informacéo ao Cidadéao, sugere-se apoio da administracao
superior nas demandas previstas no Regimento aprovado através da
RESOLUCAO CONSU/UFRPE N° 134, de 5 de novembro de 2021,
principalmente na lotacdo de pessoal qualificado, conforme previsto no
documento, com a finalidade de melhor desenvolver as estratégias de
gestao.

4 — Dar publicidade e manter atualizada a divulgacéo dos contatos
de e-mail, responsaveis, telefone, endereco e horario de atendimento de
todas unidades/setores da UFRPE. Observa-se que ainda ha uma
caréncia de divulgacéo e atualizacdo dos contatos, uma vez, 0s usuarios
recorrem com muita frequéncia a Ouvidoria em busca desse tipo de

informac&o.
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