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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal do Cariri, localizada no endereco: Avenida Tenente Raimundo Rocha, 1639, campus Juazeiro do
Norte, bloco K, sala 402, tem resguardada a sua autonomia e independéncia funcional, no ambito de suas atribui¢oes, na forma estabelecida
na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.

2. 0 QUE E A OUVIDORIA?

A Ouvidoria da Universidade Federal do Cariri € um 4rgdo complementar vinculado administrativamente a Reitoria, sujeito 3 orienta-
¢3o normativa e a supervisao técnica da Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido. Seu principal propoésito é servir
como um canal de participacdo do usuario na melhoria do servico pUblico.

Nas organizacdes publicas brasileiras, incluindo as universidades federais como a UFCA, sdo mantidos canais para que o cidadao
possa realizar denlncias, elogios, sugestdes, reclamacdes, solicitacdes e propor mudancas que melhorem a qualidade
e facilitem o acesso aos servicos pUblicos. Na UFCA, a Ouvidoria Geral é responsavel por receber essas
manifestagdes. Os cidaddos podem acionar a Ouvidoria presencialmente, mediante agendamento, pelo
e-mail ouvidoria@ufca.edu.br ou pelo FalaBR, um canal que permite o registro de manifestacdes

identificadas ou andnimas.

Ao acessar o Fala.BR, o usuario encontra varias op¢oes de manifestac¢3o. Para for- F ) ’
malizar uma observagao, basta clicar na opgdo de interesse e seguir os passos indicados.
Todas as manifestacdes enderecadas a UFCA sdo encaminhadas a Ouvidoria Geral. Além
de recepcionar as manifestacdes, a Ouvidoria Geral também é responsavel pela gestao
da transparéncia passiva na UFCA, realizando controle quantitativo e qualitativo dos
pedidos e respostas. Qualquer informacao publica produzida pela Universidade pode
ser acessada pelo cidad3do, desde que ndo se enquadre nas excecdes previstas na Lei
de Acesso a Informacao - LAI (Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011).



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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2 .1 Qual a sua funcao?

Sua func¢3do é intermediar as relagoes entre os cidadaos, especialmente entre os membros da comunidade acadé- d J

O
\

mica e a institui¢cdo, promovendo a qualidade da comunicagdo e a formagado de lagos de confianga e colaboragdo mu-tua.

Em outras palavras, a Ouvidoria € uma unidade de controle interno através da participacdo e controle social, ‘
responsavel pelo tratamento e direcionamento para resposta as reclamacdes, solicitacdes de informacdes publicas, denln-
cias, sugestdes, elogios e solicitacdes de providéncias.

Desse modo, estd alinhada ao papel da Administracdo PUblica, que é de assegurar o principio constitucional
mais elementar do regime democratico, a igualdade dos cidaddos perante a lei e as instituicdes pUblicas. .

2 .2 Qual é o objetivo do Relatoério de Gestao?

Este relatério apresenta o nimero e a natureza das demandas e manifesta¢oes recebidas pela Ouvidoria da
Universidade Federal do Cariri ao longo do ano de 2023, 53lém das medidas adotadas para aprimorar as politicas insti-

tucionais, em conformidade com as exigéncias legais aplicaveis.

3. LEGISLACAO APLICAVEL

3.1 Da conformidade legal:

Em primeiro plano, é valido salientar que a Administracao PUblica tem o poder discricio-

nario, que é a prerrogativa legal conferida para a pratica de determinados atos administrativos
com liberdade na escolha de sua conveniéncia, oportunidade e conteddo. Sendo assim, o rol de
leis apresentado ndo é exaustivo, mas apenas exemplificativo, ndo ficando esgotadas outras
legislacdes ou conteldos que precisem de juizo de valor pela prépria Administracao.

Para tanto, a Ouvidoria realiza o acompanhamento e execu¢3o de atividades em
conformidade com legislagGes infraconstitucionais especificas, conforme exemplificado
abaixo:
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+ Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011, requlamentada pelo - Instru¢dao Normativa N° 19, de 3 de dezembro de 2018;

Decreto 7.724 de 16 de maio de 2012; « Decreton ° 6.932 de 11 de agosto de 2009;

+ Lei 13.460 de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo Decreto . Decreto n° 8.777. de 11 de maio de 2016
9.094 de 17 de julho de 2017 e pelo Decreto n® 9.492 de 05 de
setembro de 2018; este (ltimo com alteracdes pelos Decreto n°
10.153 de 03 de dezembro de 2019; Decreto n°® 10.228 de 05 de « Decreto N°9.723, de 11 de marco de 2015;
fevereiro de 2020 e Decreto n° 10.890 de dezembro de 2027; . Constitui¢3o Federal (CF) DE 1988.

» Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016;

+ Lei13.709 de 14 de agosto de 2018;
+ Lei 14.129 de 29 de mar¢o de 2027;

+ Lein®12.813, de 16 de maio de 2013 (Lei de Conflito de Interesses);

+ Portaria Interministerial N° 176, de 25 de junho de 2018;

+ Instrucdo Normativa N° 5, de 18 de junho de 2018;

Ademais, a Ouvidoria sujeita-se a Instru¢cdes Normativas editadas
pela Controladoria Geral da Unido (CGU), que regulamentem atividades
precipuas, bem como ao acompanhamento direto deste 6rgdo no tra-
tamento de manifesta¢des de ouvidoria e em solicitagdes de informacgao
pUblica, tal qual a IN n° 5 de 18 de junho de 2018.

Somando-se a isto, encontra-se o Regimento Interno da
Ouvidoria da UFCA, mediante a Resolucao CONSUNI n° 72, de
20 de abril de 2022, que conforme o planejamento interno do
setor, em 2022 sofreu alteracdes com o intuito de atualizar
o texto legal as normativas nacionais publicadas posterior-
mente a sua edicao.


http://Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14129.htm
http://Resolução CONSUNI n° 72, de 20 de abril de 2022,
http://Resolução CONSUNI n° 72, de 20 de abril de 2022,
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4. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria dispde dos seguintes canais de atendimento aos usuarios:

Fala.BR (Principal canal de atendimento):

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

Aqui vocé pode fazer um pedido de acesso a informacao, fazer dendncias,
elogios, reclamacdes, solicitacdes ou enviar sugestoes.

E-mails:
ouvidoria@ufca.edu.br
acessoainformac¢ao@ufca.edu.br

WhatsApp:

Para tirar duvidas e solicitar esclarecimentos sobre os pedidos de acesso a
informacao, entre em contato pelo e-mail: acessoainformacao@ufca.edu.br
ou no Telefone/WhatsApp (88) 3221-9485.

_ﬁ%

Acessod
Informacgéo
Denuncln

SAIBA MAIS

Em 1° de agosto de 2019, o Governo Federal,

através da Controladoria-Geral da Unido/
Ouvidoria-Geral da Unido, substituiu o sis-
tema e-OUV pelo Fala.BR (Plataforma Inte-
grada de Ouvidoria e Acesso 3 Informagdo).

Por meio dela vocé pode enviar pedidos de
acesso a informagao e manifestagoes de
Ouvidoria (denUncias, elogios, reclamacgdes,
sugestdes, solicitagdes e simplifique) aos
6rgdos e entidades.

Conhecga e utilize a plataforma!

Clique aqut!

Solicitagdo


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br

e oonn

5. PLATAFORMA INTEGRADA
DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMACAO

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac3o (Fala.BR) foi desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e
permite aos cidadaos fazer pedidos de informagdes pablicas e manifestagées de ouvidoria em um Gnico local, a partir de um Gnico cadastro.
O Fala.BR unificou, em 31 de agosto de 2020, as funcionalidades do Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC) e do
Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-OUV), assim como os procedimentos para tratamento dos pedidos de simplificacao.
A unido dos dois sistemas abre caminho para melhorias e novas funcionalidades que facilitardo a vida dos cidad3dos e dos gestores em
todos os niveis de governo, como: cadastro Unico, tratamento de pedidos e manifestacdes, controle de prazos e interface amigavel.

Trata-se de um primeiro passo da Ouvidoria Geral da Unido com o objetivo de uniformizar os sistemas e-OUV e e-SIC, em-
bora este (ltimo ainda permaneca ativo, com suas respectivas peculiaridades. Uma das novidades implementadas é a necessidade
de cadastro para acesso ao sistema, assim como a possibilidade de utilizacdo de login Unico através do Gov.br.

Controladoria-Geral z : : .
g \Lb da Unife Inicio Orgéos Site da LAl Dados Abertos = Manual Perguntas Frequentes 7 & © m Cadastrar

= Fala.BR

Plataforma Integrada de Quvidoria ¢ Acesso a Informacio

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Agui vocé pode fazer um pedido de acesso a informagdo, fazer dentncias, elogios, reclamagdes, solicitagdes ou

enviar sugestdes. ?

Quvidoria F S Acesso a informacao - LAI
Ayude a apnimorar o5 servicos publicos por meio de reclamagoes, elogios ou sugesloes, ou ﬂ!/
ainda. registre uma denuncia

Faca um pedido de acesso ainformagao

\
P

Perguntas frequentes

Consulte seu protocolo

./-~
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5.1 Objetivos do Fala.BR

O Fala.BR é um sistema de ouvidoria e media¢3o online desenvolvido pelo Governo Federal do
Brasil. Seu principal objetivo é fornecer um canal de comunicacado direta entre os cidaddos e os 6rgdos
pUblicos, permitindo que os cidaddos expressem suas opinides, facam sugestdes, elogiem, reclamem e
denunciem problemas relacionados aos servicos publicos e as acdes dos 6rgaos governamentais.

Os principais objetivos do Fala.BR incluem:

- Facilitar o Acesso: Oferecer um meio facil e digital para os cidaddos entrarem em contato com o
governo, eliminando a necessidade de mobilidade fisica.

- Promover a Transparéncia: Contribuir para a transparéncia e prestacdo de contas governamentais, permitindo
que os cidaddos acompanhem as atividades e tomem parte na fiscalizacdo do governo.

- Estimular a Participa¢do Cidad3a: Encorajar a participacao ativa dos cidaddos na gestdo publica, fornecendo um
canal para que expressem suas opinides e preocupacoes.

- Melhorar os Servigos Pablicos: Através das manifestagdes registradas no Fala.BR, os 6rgdos publicos podem
identificar problemas e buscar melhorias em seus servicos e politicas.

+ Resolver Conflitos: Servir como plataforma para a resolucdo de conflitos e mediacdo entre cidadaos
e 6rgaos publicos.

Em resumo, o Fala.BR busca fortalecer a intera¢do entre governo e cidadaos, promover a
participa¢ao ativa dos cidad3os na vida pablica e melhorar a qualidade dos servigos prestados pelo
governo. Ele desempenha um papel importante na constru¢cdo de uma administracao pUblica mais
transparente e responsiva as necessidades da sociedade.

L = ° _——‘
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6. SOBRE O ACESSO A INFORMACAO EM 2023
6.1 Resumo dos pedidos de LAI

Tabela 1: Resumo dos pedidos de Acesso a Informacao, recebidas na Ouvidoria Geral da UFCA em 2023

Resumo dos pedidos de Acesso a Informagao

Ano Total Canal de Entrada (Fala.BR) Tempo Médio de Resposta Canal de entrada (E-mail)
2022 185 87 10,26 98
2023 203 174 7,99 29

Em 2023 a Ouvidoria recebeu, 203 (duzentos e trés) solicitacdes de informacdo pUblica, das quais 174 (cento e setenta e quatro) foram
recebidas pelo Sistema Oficial de Ouvidorias do Executivo Federal (Fala.BR) e 29 (vinte e nove) foram recebidas por e-mail.

As demandas de Acesso 3 informagado correspondem a 53,42% (203) das manifestagdes tratadas ao decorrer do ano e em comparagao
com o exercicio de 2022, houve um aumento de 9,72% (18 pedidos).

Em 2023 foram 174 (cento e setenta e quatro) solicitacdes de informacdes pUblicas respondidas no Sistema Oficial de Ouvidorias do
Executivo Federal (Fala Br). No ano de 2022 foram somente 87 (oitenta e sete) solicitacdes de informacdes publicas respondidas no Fala Br,
conforme o Painel de Monitoramento da LAl da CGU.

Em 2023, com o advento do Decreto n° 11.529, de 16 de maio de 2023, que passou a dispor como obrigatério o uso do sistema
Fala.Br para pedidos de informacdes publicas, cujos os cadastros no sistema devem ocorrer no mesmo dia de recebimento, caso tenham se
originado por outro canal. Ainda assim, mesmo com o aumento de tarefas decorrentes dos cadastros obrigatérios no sistema e aumento na
quantidade de pedidos, houve uma redu¢ao da média de prazo de resposta de todos os pedidos quanto ao ano anterior, de 10,26 dias (em
2022) para 7,99 dias (em 2023).

Ressalta-se que as 29 (vinte e nove) Solicitacdes de Informacdes Publicas tratadas exclusivamente por e-mail foram anteriores a vi-

Observe abaixo o grafico 1, que ilustra o resumo dos pedidos de Acesso a Informagao presentes na tabela 1.

10
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Grafico 1: Comparacdo das demandas recebidas por E-mail e Sistema Fala.BR em 2022 e 2023

Comparaciao das demandas recebidas pro E-mail e Sistema Fala.
BER em 2022 e 2023

B E-mail B FalaBR W Total

500

400 As tabelas, dados e graficos a

seguir irdo detalhar os dados dos
pedidos de Acesso a Informacao
300 recebidas na Ouvidoria Geral da
UFCA através da Plataforma Fala.
BR, de modo que, ndo hd como
N dispor de detalhamentos em
demandas obtidas e tratadas
100 em canal diverso, como o e-mail

por exemplo.

2022 2023

11



https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/
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'"Tabela 2: comparativa de Pedidos de Informacao Publica recebidos na Plataforma Fala.BR classificados por tipo de resposta, de 2022 e 2023

Pedidos de Informacg3ao recebidos na Plataforma Fala.BR, classificados por tipo de resposta

Ano Acesso Acesso parcial Acesso Informacgao Org3o ndo tem Pergunta N3o se trata de
Concedido concedido Negado inexistente competéncia Duplicada Solicitagao de LAI

2022 77 6 1 0 0 0 3

2023 143 6 1 8 0 5 11

Grafico 2: Dados percentuais da Tabela 1, referentes ao exercicio 2023
Dos pedidos descritos aci- (extraidos do Painel de Monitoramento da LAI)

82,18% tiveram seus acessos

concedidos. Apenas 0,57% ti- «;»ol
veram seus acessos negados,

sob a fundamentac3o de que ”*I
se tratava de informagdes de “.
carater pessoal e/ou sensivel.

3,45% dos acessos foram par- .
cialmente concedidos e 4,60%
das informacgdes solicitadas
eram inexistentes. TR I
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Tabela 3: Recursos em Pedidos de Acesso a Informacgao recebidos na Plataforma Fala.BR em 2023:

oonn

Recursos em Pedidos de Acesso a Informacao recebidos

Ano

Total de Recursos

Recursos em 1°
Instancia

Recursos em
22 Instancia

Recursos em
32 Instancia

Recursos em
4? |Instancia

2023

26

13

Das 203 solicitacdes de informacdes pUblicas foram apresentados 13 recursos em primeira instancia, representando 6,40% das so-
licitacoes. Desses mesmos, 7 foram recorridas a segunda instancia e 6 a terceira. Deste modo, foram tratados 26 recursos referentes a 13
solicitacdes iniciais de LA, interpostos no sistema Fala.Br.

Figura 1: Dados em nUmeros absolutos e percentuais referentes a tabela acima. (extraidos do Painel de Monitoramento da LAl).

TOTAL DE RECURSOS

2° INSTANCIA 37 INSTANCIA 4° INSTANCIA

12 INSTANCIA

50,0 % 26,9 % 23,1% 0,0 %
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI
DO ORGAO

13



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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DECISOES RECURSOS RECEBIDOS RECURSOS
TOTAL DE RECURSOS

26

RANKING
Indeferido _ 19.23%
111° / 324
Parcialmente deferido  0,00% TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
ORGAO CGU CMRI
Perda de objeto  0,00%
34 51,5

di di 0 dias
Perda de objeto parcial  0,00% 128 1as

Tabela 4: comparativa de Nivel de Satisfacao do usuario em Pedidos de informacao

Nivel de Satisfa¢ao do usuario em Pedidos de Acesso a Informacao recebidos na Plataforma Fala.BR

Total de Se a resposta atendeu ao solicitado: Classificacdo por escala,onde: | Se a resposta foi de facil compreensao: Classificagcdo por escala, onde:
A liago - =
no ?;’:I;:gg:: @ 1 corresponde a : ndo atendeu e @ 1 corresponde a : ndo atendeu e
@ 5 corresponde a: atendeu plenamente @ 5 corresponde a: atendeu plenamente
2022 17 4,58 4,62
2023 33 444 447

14
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Em relagdo as solicitagdes de informagao publica, o indice de satisfa¢cdo do usuario alcangado pela UFCA em 2023 foi de 4,44 e 4,47, em
uma escala de 0 a 5, equivalente a uma nota de 8,88 e 8,94, respectivamente, em uma escala de 0 a 10 (graficos abaixo).

Figura 2: Satisfacdo do usudrio
SATISFACAO DO USUARIO

Todos s

TOTAL DE RESPOSTAS: 33

5]

~
L=
" 73

4

\ resposta for

orn
'“|C‘r‘l’1‘l ente ao

cida atendeu \ resposta T’H‘l xcida foi
seu pedido? facil compreensao

444 447

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensdo

1,00 5,00 1,00 5,00

Tabela 5: Detalhamento dos pedidos de Acesso a Informagao com acessos negados na Plataforma Fala.BR, classificados por justificativa em 2023

Pedidos de Informag¢3o negados na Plataforma Fala.BR classificados por Justificativa

Ano NUP Decisdo Justificativa

2023 23546.034492/2023-70 Acesso Negado Dados pessoais
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Figura 03: Detalhamento do perfil dos solicitantes em 2023:

PERFIL DOS SOLICITANTES GENERO FAIXA ETARIA

TOTAL DE SOLICITANTES

145

MEDIA DE PEDIDOS
POR SOLICITANTES

1,3

21 a 30 Anos

w

Nao informado

31 a 40 Anos 21

Masculino 21,38%

14,48%

41 a 50 Anos

Feminino

- e
w

51 a 60 Anos 6

1

QOutro  0,00% + 60 Anos

* 99 pedidos ndo tiveram a faixa-etaria informada.

* Maior detalhamento disponivel no Painel de Monitoramento da LAI.

As informacodes e graficos a seguir irdo detalhar observac¢oes referentes aos pedidos de Acesso a
Informac¢3o recebidos na Ouvidoria Geral da UFCA através da Plataforma Fala.BR e do E-mail. Esses
dados s3ao armazenados em Planilha de Controle Interno e possibilitam uma analise mais abrangente.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
https://falabr.cgu.gov.br/
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6.2 Das informacoes mais solicitadas no exercicio:

Foram 203 (duzentos e trés) solicitagoes de informacgdes publicas, das quais, precisamente:

e 17,24% (35) foram pedidos de informacdes constantes em o Outras demandas com o quantitativo por tipo abaixo de &,
Transparéncia Ativa, ao passo que foram respondidas com correspondem a por¢ao de 11,82% e abrangem solicitagdes
encaminhamento de links do site oficial da UFCA, o que denota relacionadas a: Bolsas de Iniciacdo Cientifica, LGPD, Teletrabalho
possiveis dificuldades dos usuarios no manuseio do site. (PGD), Governanca/Gestao de Riscos, Integridade, Inteligéncia

Artificial, Transporte Publico e Assisténcia Estudantil.

e 16,75% (34) foram pedidos de informacdes publicas com finalidade
de pesquisa.

e 11,33% (23) foram pedidos de informacdes envolvendo matriculas,
SISU e transferéncias de graduacdo, de modo que houve uma
reducao significativa, j8 que em 2022 representava 33,53% (109)
dos pedidos de informacao publica;

e 10,84% (22) foram pedidos de documentos institucionais.

e 7,39% (15) foram pedidos informagdes sobre servigos e estrutura
de setores da UFCA.

e 6,90% (14) foram pedidos de informagdes quanto a concursos publicos
e quadro de pessoal, com notavel reducao, sendo representava
10,76% (trinta e cinco) dos pedidos de informagado publica em 2022.

e 6,40% (13) foram dUvidas que pediam o contato para tratamento
direto com setor responsavel.

e 4,43% (9) foram pedidos relacionados ao PNAES.
e 3,94% (8) foram pedidos relacionados a A¢des Afirmativas.
e 2,96% (6) correspondem a pedidos duplicados.
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Grafico 3: Informacgdes mais solicitadas no exercicio:

As informag0es mais solicitadas no exercicio
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6.3 Dos setores da UFCA mais demandas em pedidos de Acesso a
Informacao, de modo que foram os proprios setores os responsaveis pela
elaboracao de respostas ao usuario:

« A Ouvidoria Geral da UFCA, diretamente, respondeu 42,86% (oitenta e sete) dos pedidos de informagao publica, apds a organizagao
de pastas com informacdes salvas dos pedidos mais recorrentes, ademais, implementou a utilizacdo de arquivo com respostas pré-
elaboradas. Anteriormente esse quantitativo ndo era contabilizado, no entanto, em regra demandava-se outra unidade.

o APro-reitoria de Gest3do de Pessoas, sob demanda do e-mail SIC, respondeu 13,30% (vinte e sete) dos pedidos de informacdo publica,
sobretudo, sobre concursos, selecdes, quadro de pessoal, pesquisas, processos e documentos institucionais.

o A Pro-reitoria de Graduacgao, sob demanda do e-mail SIC, respondeu 8,37% (dezessete) dos pedidos, sobretudo, sobre graduagao,
matricula e pesquisas.

o A Pré-reitoria de Pesquisa, P6s-graduacao e Inovagao, sob demanda do e-mail SIC, respondeu 6,40% (treze) dos pedidos, sobretudo,
acerca de pesquisas, acoes afirmativas e matriculas.

« A Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis (Prae), sob demanda do e-mail SIC, respondeu 5,42% (11) dos pedidos, acerca dos dados dos
relatérios de gestao, auxilios e Assisténcia Estudantil.

« Entre os setores com o menor quantitativo de respostas, sob demanda do e-mail SIC, de pedidos de acesso a informagado est3o:
Procult, Sedop, Proad, Proplan, Gabinete da Reitoria, Sepad, CEAD, DTI, Proex, Diari, Seods, CCT, Sibi e a Secretaria de Acessibilidade.
Estes responderam, somadas as respostas de cada setor, ao total de 23,65% (48 solicitacdes de informacdes publicas).

Todas as manifestacdes foram respondidas de acordo com o prazo legal, ademais, conforme o Painel de Monitoramento da LAl da
CGU, este setor obteve uma média de 7,99 dias para responder as solicitacdes de LAI, conforme também é possivel verificar na Tabela do Item
1 deste relatoério.

Observar o grafico abaixo para uma melhor vizualiza¢ao.
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Grafico 4: Setores mais demandados, responsaveis pela elaboragdo da resposta ao usuario

Unidades mais demandados em Pedidos de Acesso a Informacgao
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7. DA ANALISE DOS RESULTADOS DA OUVIDORIA:

Somando-se o total de manifestacdes de ouvidoria, comunicacdes, solicitacdes de informacdes pUblicas e

recursos, contabilizam-se 406 (quatrocentos e seis) tratamentos e respostas, dos quais:

+ 347 foram tratadas no sistema Fala.Br;
+ 59 foram recebidas e tratadas por e-mail oficial;

+ A Ouvidoria havia estipulado como meta para 2023, expandir
o uso do sistema Fala.Br, conforme as recomendacdes da
CGU, a fim de aumentar a integridade, protecao dos dados,
protecdo ao denunciante e outros beneficios;

« Em 2022, os tratamentos via Fala Br representaram
apenas 46,15% (150 de 325) das demandas, sendo que a
maioria recebia tratamento por e-mail. Em 2023, 92,11%
dos pedidos foram tratadas no Fala.Br, mesmo quando
recebidas por outro canal, de modo que foram transferidos,
mediante cadastro manual de colaborador/servidor

%

x foi bem-sucedida.

da Ouvidoria, ao sistema. Sendo assim, a meta

Grafico 5: Comparacdo das demandas recebidas
por E-mail e Sistema Fala.BR em 2022 e 2023

B E-mail M FalaBR W Total

500

400

300

200

100

2022 2023
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Somando-se o total de pedidos iniciais, foram 380 (trezentos e oitenta) demandas, excluidos os recursos, dos quais:

« 17,37% (66) foram demandados por discentes da propria UFCA, 9,47% (36) por servidores e colaboradores terceirizados, 51,05% (194)
pela comunidade externa, 10,79% (&1) foram demandados de forma andnima, 5% (19) foram demandas pseudonimizadas e 6,32% (24)

foram demandas registradas com a identidade preservada. O nUmero expressivo de demandantes da comunidade externa se evidencia

através das solicitacdes de informacao publica.

O setor respondeu 177 (cento e setenta e sete) manifestag¢des de ouvidoria, sendo que
147 (cento e quarenta e sete) foram tramitadas no Sistema Fala.BR e 30 por e-mail, das quais:

- 49 Solicitagoes, que representam 27,68%;

- 41 Comunicagoes andnimas que representam 23,16%;
- 33 Reclamagodes que representam 18,64%;

- 28 Dendncias que representam 15,82%;

« 17 Elogios que representam 9,60%;

- 9 Sugestoes, que representam 5,08%.

! Observar o grafico abaixo para uma melhor vizualizagao.
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Algumas porcentagens foram ar-
redondadas devido ao grande nimero
de casas decimais, 0 que, 30 soma-las,
dard um total de 99,98%. Assim como
em 2022, ndo houve nenhum registro
de Solicitagao Simplifique em 2023.
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Grafico 6: Quantitativo das manifestacdes de Ouvidoria (2023)

Quantitativo das Manifestacdes de Ouvidoria (2023)
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Houve um aumento significativo de denincias e comunicag¢des
anonimas de irregularidades, comparando-se com o ano de 2022,
no qual foram analisadas 6 (seis) denUncias e 10 (dez) comunicagdes,
em 2023 somam-se 69 (sessenta e nove), 0 que corresponde a um
aumento de 331,3%.

Observa-se que os eventos institucionais sobre assédio
moral, assédio sexual e demais eventos de ouvidoria incentivam o
cadastro de dendncias.

Quanto as 41 comunicagdes: 3 estao em tratamento, cadas-
tradas em dezembro de 2023, 17 foram concluidas na Ouvidoria por
insuficiéncia de elementos para apuragao ou auséncia de materia-
lidade, 3 foram arquivadas por serem manifestamente inaptas e 18
foram encaminhadas a unidade de correi¢cdo (SEPAD).

Quanto as 28 denuncias: 10 foram concluidas na Ouvidoria
por insuficiéncia de elementos para apuracao ou auséncia de mate-
rialidade, 4 foram arquivadas automaticamente pelo sistema apds
pedido de complementacdo ndo respondido pelo denunciante, 8
foram encaminhadas a unidade de correicdo (SEPAD).

Das 26 denidncias e comunicac¢oes aptas a correi¢cdo e en-
caminhadas a SEPAD, 9 se tratavam de irregularidade funcional de
servidor publico, 5 de assédio moral, e as demais acerca de crimes:
5 de assédio sexual, 3 de importunacao sexual, 3 de nepotismo, 3 de
persseguicao.

Conforme o Painel Resolveu/CGU, este setor obteve uma
média de 19,78 dias para responder as manifesta¢oes de ouvidoria.

24
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99% das demandas foram atendidas conforme o prazo, a saber: 20
dias para solicitagdes de informacao publica, podendo ser prorrogado
por mais 10 dias; e 30 dias para manifestacdes de ouvidoria, podendo
ser prorrogado por igual periodo, justificadamente. O 1% extrapolado,
segundo o painel, foi em demanda que cabia prorroga¢ao de prazo,
de modo que houve falha operacional no sistema, e o prazo legal
desta foi respeitado, ainda que o sistema demonstre de modo diverso.

De acordo com as informacdes do Painel Resolveu/CGU, a
pesquisa de satisfa¢do ao usuario informa que 80% responderam
positivamente sobre a resolutividade e satisfa¢cdo no atendimento
da demanda, média mantida comparando-se ao ano anterior, com
menor nUmero de demandas e 80,66% de satisfacao.

4

RESOLVEN

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS?

BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

Clique aquit!



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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8. DAS PRINCIPAIS ACOES DESENVOLVIDAS EM 2023:

Ac¢oes conjuntas com a CGU/OGU quanto a Avaliacdo da Ouvidoria
da UFCA referente aos periodos de 2021-2022 e adocao das
recomendacdes da Ouvidoria Geral da Unido;

Ingresso da Ouvidoria no Comité de Governanga;

Execucdo bem sucedida do Plano de A¢ao para Expansao do Fala.
Br na Universidade Federal do Cariri, para adequacdo ao art. 16
do Decreto 10.890 de dezembro de 2021;

Campanha de Prevencdo ao Trote;

Implementacdo do WhatsApp para atendimentos e davidas, com
0 objetivo de instruir quanto ao manuseio do sistema Fala Br e
comunicacao institucional;

Evento proprio: 1° Ciclo Formativo em Ouvidoria que ocorreu no
dia 23 de agosto de 2023 e contou com 3 momentos, sendo eles:
palestra “A Ouvidoria como canal de participacao e ferramenta
para a solucao de problemas”; palestra “Assédio moral e sexual
no ambiente universitario” e a Oficina pratica em laboratério de

informatica: Como usar o Fala.Br?;

Contribuicdo em eventos parceiros: palestra “A autocomposi¢ao na
Ouvidoria, resolucado positiva de conflitos.” E mediagao da mesa de
palestras de “Assédio moral no ambiente de trabalho” do 1° Ciclo
Formativo da PROAD;

Adaptacdes operacionais internas para maior eficiéncia: adogao de
planilha de controle de dados mensais mais detalhada e precisa,
que permite identificar os setores e servicos mais reclamados/

25

elogiados, as informacdes mais solicitadas, dentre outros, de modo
que tais dados serdo tratados para propositura de recomendacdes

e melhoria continua dos servicos;

« Adaptacgoes operacionais internas para maior eficiéncia: ado¢do

de modelos de respostas prontas para pedidos de informacdes
idénticos ou semelhantes. Pasta de arquivo com as informacoes
mais solicitadas, de modo que a Ouvidoria passou a responder
diretamente a maior parte das demandas, sem demandar outro

setor;

« Adaptacoes para maior integridade: adoc¢ao de despachos nos

tratamentos de dendncias e comunicacdes de irregularidades,
com protecado do conteldo diante da confidencialidade, contudo,
demonstrando a exposi¢dao dos motivos de cada decis3o, seja
de arquivamento de dendncias inaptas ou encaminhamento de
denUncias aptas a correicdo, de modo que 0s arquivos permitem
verificar que os critérios de analise s3o uniformes, e N30 se perdem
com o tempo. A Ouvidoria atual verificou que as respostas aos
usuarios (com linguagem facil), como Gnica forma de analise, ndo sdo
suficientes para motivar as decisdes, que possuem analise juridica,
legal e complexa. Verificou que, sem tal formalidade, denUncias
semelhantes poderiam ter decisdes diversas, ou até contrarias,

de modo que se busca evitar a subjetividade na classificacao de
. S . Com

iss0, @ Ouvidoria sanou uma das dificuldades apontadas no relatério
de gestdo de 2022 quanto a analise de dendncias e comunicacoes.

Q—
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9. DOS DESAFIOS E METAS PARA 2024:

+ Dentre os desafios estdo a limitagao quantitativa da equipe de Ouvidoria, que conta apenas com uma servidora e um colaborador
administrativo terceirizado. A meta é que em 2024 seja disponibilizado um(a) servidor(a) para ocupar o cargo de Gestor(a) e-SIC;

« Uma das metas da equipe de Ouvidoria, sendo indispensavel para 2024, é a realizagdo de Capacitagao dos Servidores lotados nos

diversos setores da UFCA quanto as formas de tratamento aos pedidos de Acesso a Informacgao;

« Para 2024, a Ouvidoria pretende elaborar um Manual de Instru¢oes de Uso do Sistema Fala.BR, para Usuarios e Colaboradores/
Gestores, com o intuito de fortalecer a ampliacdo e incentivar o uso do sistema.

« Em 2024, com base na andlise dos dados de 2023, a Ouvidoria pretende elaborar recomendag¢ées para os setores com mais pedidos
de Acesso a Informacgao repetidos/semelhantes. O objetivo serd recomendar a disponibilizagdo das informac¢des em Transparéncia
Ativa, o que facilitarad aos demandantes a localizacdo dos dados, contribuindo, assim, para a melhoria da prestacdao dos servicos.

« Assim como em 2023, a meta a maxima da Ouvidoria em 2024 é dar continuidade a efetivagao das demandas de Ouvidoria ao
Sistema Oficial de Ouvidoria: Instruir as diversas unidades setoriais da UFCA quanto a Tramitag¢do e Tratamento das Manifestagcdes
pela Plataforma Fala.Br, ademais instruir quanto as Solicitacdes de Informacgdes Publicas e formalizar alteragdes nos Fluxogramas, para

mais eficiéncia.

+ Pretende-se realizar o 2° Ciclo Formativo em Ouvidoria da UFCA, com o objetivo de efetivar e consolidar este como um evento anual
da Ouvidoria.

Percebe-se que as manifestacdes ultrapassam a média de 1,5 demandas por dia Gtil (248 dias Uteis em
2023). Vale ressaltar que ndo estdo sendo consideradas nesta verificacao, tarefas como elaboracdo de documen-
tos oficiais, atualizacdo mensal de planilhas, atendimentos presenciais, atendimentos por telefone, WhatsApp,

atendimentos por e-mail, reunides, atendimentos setoriais, dentre outras.
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