MANUAL DE PROCESSOS
INTERNOS

UsrCA

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO CARIRI




Ouvidoria

T




2018
Versao 1.0
Elaborado em: 11 de dezembro de 2018

Elaborado por:
Pré-Reitoria de Planejamento e Orgamento (PROPLAN)
Coordenadoria de Gestdo de Projetos e Processos (CGPP)
Coordenadora: Profa. Dra. Jeniffer de Nadae
Divisao de Gestao de Processos: Tamyres Moura
Bolsistas: Mayara Ramos e George Souza




Administragao Superior- Pro Tempore

Ricardo Luiz Lange Ness
Reitor

Juscelino Pereira Silva
Vice-Reitor

ftalo Rdmulo de Holando Ferrer
Assessor da Reitoria

Francisco de Assis Nogueira
Chefe de Gabinete

Leandro Targino Alves Fernandes
Secretaria dos Orgdos Deliberativos Superiores

Alexandre Pereira de Souza
Secretario de Documentagao e Protocolo

Francileuda de Lima Linhares Texeira
Secretaria de Acessibilidade

Lia Maria Silveira David
Secretario de Processos Disciplinares e Comiss6es Permanentes

David Vernon Vieira
Secretario de Cooperagdo Internacional

Irma Gracielle Carvalho de Oliveira
Secretaria do Cerimonial e Apoio a Eventos

Silvério de Paiva Freitas Junior
Pré-Reitor de Administragao

José Robson Maia de Almeida
Pro-Reitor de Cultura

Placido Francisco de Assis Andrade
Pré-Reitor de Graduagdo

Fabiana Aparecida Lazzarin
Pré-Reitor de Extensao

Roberto Rodrigues Ramos
Pro-Reitor de Gestao de Pessoas




Juscelino Pereira Silva
Pré-Reitor de Pesquisa e Inovagao

Jeova Torres Silva Janior
Pré-Reitor de Planejamento e Orgamento

Ledjane Lima Sobrinho
Pré-Reitora de Assuntos Estudantis

Aluisio Martins de Souza Junior
Procurador

Caroline Vieira Gongalves
Procuradora Institucional Educacional

Aretuza Sousa Tenodrio
Ouvidora Geral

Waleska James Sousa Félix
Auditora Interna

Jodo Luis Soares Studart Guimaraes
Diretora de Articulagao e Relagdes Institucionais com a Comunidade

Gabriel Nogueira de Souza
Diretoria de Comunicagao

Cleirton André Silva de Freitas
Diretor de Infraestrutura

Cicero Marcelo Bezerra dos Santos
Diretor de Logistica e Apoio Operacional

Lucélia Mara de Souza Serra
Diretora do Sistema de Bibliotecas

Herbert Novais Onofre
Diretor de Tecnologia da Informagao




MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI

MANUAL DE PROCESSOS INTERNOS DA OUVIDORIA

Orgdo Responsavel pela Elaboragio do Relatério de Gestdo da UFCA:
Pro-Reitoria de Planejamento e Orgcamento - PROPLAN
Pré-Reitor: Prof. Jeova Torres Silva Junior

E-mail:proplan@ufca.edu.br

Equipe Técnica:
Coordenadoria de Gestdo de Projetos e Processos - CGPP

Coordenadora: Profa. Dra.Jeniffer de Nadae

Divisdao de Gestao de Processos: Tamyres Moura



mailto:proplan@ufca.edu.br

iNDICE DE FIGURAS

Figura 1 - Etapas do mapeamento dOS PrOCESSOS .......uvvivririeeiriieeeeerireeeessiieeesssieeeeeanns 13
Figura 2 - Ferramenta utilizada pela CGPP ........uueviiiiiiieiciiiee ettt seee e 14
Figura 3 - Modelo Procedimento Operacional Padrdo (POP) .......ccccceeeeeviveeenieecnnveeenne 16
Figura 4 - Planilha de priorizagao de ProCESSOS.....ccucuuiieiriirieeiriieeeeesireeeesseeeeesssieeeeeanes 17
Figura 5 - Mapa Estratégico da UFCA ........ooviiiiiiiee ettt e s evae e 18
Figura 6 - Organograma UFCA .........ee e eieieieieiiieieteteeeeeieieteeeretateseseresssesesessssssssssnssssnnnnnnes 20
Figura 7 - Cadeia de valor da UFCA........oo ittt e e e s s savne e 22
Figura 8- Macroprocesso (Cadeia de Valor) = PROPLAN .......ccccceeecuveeecieeeniee e 23
Figura 9 - Organograma da OUVIAOrIa .....c.ueeeiiiiiieeiiiiee et e e s eee e e 24
Figura 10- Macroprocesso, processos de negécio e processos de trabalho da Ouvidoria

........................................................................................................................................ 26




iNDICE DE QUADROS

QuUAdro 1 - NotagOes BPIMIN..........uuviiiiieieiieieiireeeeeeeeeeeirereeeeeeeeeeesanreseeeeeeseesesssseneseens 15




SUMARIO

1AV 0T 10 or: Yo T 11
00 N AV = Tof o o] o Tol =3 o 0 12
2.2 PrOCESSO .ttt ettt e st e e s a e e e e s s e et e e e e s s e anae 12
e 0] o o] o Tl cYT Yo 1RSSR 12
2.8 ATIVIAAAE .ot sttt e b e b sae e st st b e b e nrees 12
2D T S ettt st sttt et e h e s he e st st b e b e nrees 13
2.6 MapPEaMENTO 0B PrOCESSOS .. ..uiiiiieiiireiiiieeeeeiteeeestieeessrteeessbeeeessbeeeessaseeeesssseeeesssseneesanns 13

2.6.1 Ferramentas para mapeamento de PrOCESSOS .........ccveeeveeeveeriuersressvessreennens 14
2.6.250ftWArE BiZAGI....cuvveeeieiiie ettt ettt e e et e e et e e e et e e e e ebte e e e ebaeeeeeraaaaeaans 15
2.6.3Procedimento Operacional Padrao........ccceecuieeeieciiiie ettt e e 15

3. AUNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI = UFCA ... 17
3.1 Mapa e Objetivos Estratégicos da UFCA ..........uiiiiiiiiie ettt e svtee e e e e siaeee e 18
3.20rganograma da UFCA ...ttt ettt e ettt e e ette e e e e tte e e s sbteeesebteeesebaneeseseneaeanns 19
3.3 Cadeia de Valor da UFCA....... .ottt st st st 20
4.1 Cadeia e ValOr...coouiieiiiieiieecee ettt ettt st bt e sb e e bt e s b e e s be e e sareesanes 23
4.3 0rganograma € atribUIGOES . .....cuiiiiiciiieeecieee ettt e e e s e e s e e s sara e e e esarbeeeesnaeeean 23

4.3.1 MisSa0 da OUVIAOTIA:........eeeeeerueeeeieiiiieeeeieeeceeteeeeeeereeeeeeerreeeeeareeeeennneeeeens 24

4.4 Macroprocesso, processos de negdcios e processos de trabalho .........cccceeeeeviieeennnen... 25
4.5Processos realizados pela OUVIOria.......cccuiiiieciiie et et 27
REFERENCIAS .......ocouitmiiiiriimiieitie ettt 44




UFCA Horac b6 carimi
APRESENTACAO

O presente manual foi desenvolvido pela Coordenadoria de Gerenciamento de
Projetos e Processos- CGPP que, desde a sua criacdo, visa a orientacdo e acompanha-
mento institucional de projetos e processos, capacitando e promovendo a devida se-
gurancga e autonomia dos setores para controlarem e monitorarem suas atividades e
projetos de acordo com as diretrizes estabelecidas.

A CGPP buscou uma padronizacdo no que se refere ao mapeamento de proces-
sos dentro da instituicdo, visando mitigar erros, como forma de agilizar a gestao publi-
ca e garantido o acesso a informacao para a comunidade de forma simples e pratica. O
processo de mapeamento e os conceitos sdo baseados no guia para Gerenciamento de
Processos de Negdcio (BPM CBoK), da ABPMP (Association of Business Process Mana-
gement Professionals, Capitulo Brasil)

Ademais, esse material explora as definicGes e orientacdes necessarias para o
gerenciamento de processos na Universidade Federal do Cariri na Ouvidoria, apresen-
tando os métodos necessarios para a realizagcdo do conjunto de atividades do setor de

forma a integrar a equipe da CGPP com os servidores do setor mapeado.
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1. INTRODUGAO

Quando se trata de processos deve-se atentar que é um conjunto de atividades que estdo
correlacionadas em forma de cadeia, que gera um fluxograma, ordenadas no espag¢o e no tempo
gue visa chegar a um objetivo, ou seja, um produto final. Sabe-se que para uma organizacao é ne-
cessario que se tenha os objetivos e atribuicdes de forma clara e concisa, definidas como missao
institucional. Esses objetivos sdo alcancados por meio da execucdo de diversas atividades que
compdem um processo. Os processos norteiam a instituicdo para que atinjam resultados deseja-
dos.

A Gestdo por Processos ou Business Process Management (BPM) é uma abordagem siste-
matica de gestdo que trata de processos de negdcios como ativos, que potencializam diretamente
o desempenho da organizacdo, primando pela exceléncia organizacional e agilidade nos negdcios.
Isso envolve a determinagdo de recursos necessarios, monitoramento de desempenho, manuten-
cdo e gestdo do ciclo de vida do processo. Fatores criticos de sucesso na gestdao por processos es-
tao relacionados a como mudar as atitudes das pessoas e ou perspectivas de processos para avali-
ar o desempenho dos processos das organizacoes (ABPM, 2013).

Ao prestar servicos a comunidade, a universidade deve buscar exceléncia e comprometi-
mento com o que se é desenvolvido. Por essa razao, a equipe da CGPP estabeleceu uma metodo-
logia de mapeamento de processos que sera apresentada neste manual. Esse manual de inicio,
abordard os principais conceitos utilizados na gestdo por processos. Logo em seguida, apresentard
0 mapa estratégico da universidade e mostrarda onde o setor se encontra. A cadeia de valor da
UFCA auxiliara a identificar os macroprocessos da instituicdo e onde a Ouvidoria esta inserida. Os
objetivos do setor serdo apresentados e, por fim, o desenho dos processos serdao expostos.

Os processos identificados e apresentados podem ser atualizados continuamente, portanto

os fluxogramas poderdo ser alterados de acordo com a necessidade do demandante.

11
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2.CONCEITOS

2.1. Macroprocesso

De acordo com a ABPM (2013) macroprocesso sao grandes conjuntos de processos de tra-
balho, envolvendo mais de uma funcdo organizacional cuja operacdo tem impacto significativo no

modo como a organizag¢ao funciona.

2.2 Processo

Segundo a ABPM (2013), processo é um conjunto de atividades interdependentes, ordena-
das no tempo e no espago de forma encadeada, que ocorrem como resposta a eventos e que pos-
sui um objetivo, inicio, fim, entradas e saidas bem definidos. Essas atividades sao geralmente in-
terfuncionais ou interorganizacionais que trabalham juntas para criar um produto ou servico final.
As atividades sdo apresentadas no contexto da sua relacdo entre si para proporcionar uma visdo
da sequéncia e do fluxo. Isso inclui um conjunto definido de atividades ou comportamentos reali-
zados por humanos, sistemas ou uma combinacdo dos dois e tém um ou mais resultados que po-
dem levar ao fim do processo ou uma entrega (handoff) a outro processo.

Ainda se tem a definicdo de processo de negdcio que pode ser entendido como o trabalho

gue entrega valor para os clientes ou apoia/gerencia outros processos (ABPM, 2013).

2.3 Subprocessos

Subprocesso é a decomposicdo de um processo de negécio por afinidade, objetivo ou re-

sultado (ABPM, 2013).

2.4 Atividade

De acordo com a ABPM (2013) atividade é o conjunto de tarefas necessarias para entregar

uma parte especifica e definivel de um produto ou servico.
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2.5 Tarefas

Tarefas sdo decomposicbes de atividades e representam um conjunto de passos ou acdes
executadas para realizar um trabalho. Essas tarefas logicamente relacionadas quando encadeadas
completam a atividade. Tarefas geram um resultado definivel que corresponde a partes do produ-
to, podem ter suporte automatizado ou ndo e algumas podem ser totalmente automatizadas

(ABPM, 2013).

2.6 Mapeamento de Processos

De acordo com a ABPM (2013) o mapeamento implica maior precisdao do que uma diagra-
macdo e tenderd a agregar maior detalhe acerca ndo somente do processo, mas também de al-
guns dos relacionamentos mais importantes com outros elementos, tais como atores, eventos e
resultados. Mapas de processo tipicamente fornecem uma visdo abrangente dos principais com-

ponentes do processo, mas varia de niveis mais altos para mais baixos de detalhamento, Figura 1.

Processo
MACROPROCESSO ;4

Processo

Figura 1 - Etapas do mapeamento dos processos

Fonte: CGPP (2017)
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2.6.1 Ferramentas para mapeamento de processos

As ferramentas utilizadas para identificagdo e mapeamento de processos pela CGPP é uma
jungao do SIPOC (Supplier, Input, Process, Output and Customer) e SW1H (5 What, When, Who,
Why, Where e How ), Figura 2,com o intuito de obter melhor detalhamento dos processos atuais

(as is) e auxiliar na identificacdo de melhorias desses processos (to be).

FORNECEDOR ENTRADAS PROCESSO SAIDA CLIENTER
OHMUE? COMO? QUANDO? QUEM? ONDE?

Figura 2 - Ferramenta utilizada pela CGPP

Fonte: CGPP (2017)

O SIPOC- Supplier, Input, Process, Output and Customer é uma ferramenta usada para
identificar todos os elementos relevantes de um processo e facilitar a sua compreensdao. O nome
da ferramenta solicita que considere os fornecedores ('s' - Suppliers) do seu processo, as entradas
('i' - Inputs) ao processo, o processo ('p' - Process) que a equipe esta trabalhando e/ou melhoran-
do, as saidas (‘o' - Outputs) do processo, e os clientes ('c' - Clients) que recebem as saidas do pro-
cesso. Em alguns casos, os requisitos dos clientes podem ser anexados ao final do SIPOC para mai-
ores detalhes (ABPM, 2013).

O 5W1H -5 What, When, Who, Why, Where and 1 How(5 O que, Quando, Quem, Por qué,
Onde e 1 Como) é uma ferramenta simples e muito Util para detalhar os processos e a execugao
das atividades executadas, optou-se por excluir o Why (Por qué?) para facilitar o preenchimento
da planilha.

A juncdo dessas ferramentas é preenchida no momento da identificacdo, descricdo e ma-
peamento do processo, apds esse detalhamento o processo é desenhado por meio do software

Bizagi.

14




UFCA Feberat bo carimi
2.6.2Software Bizagi

O Software Bizagi que é uma ferramenta livre, especifica para o mapeamento de processos
e que utiliza como base a notagdo BPMN, possibilitando o detalhamento de todas as atividades
e/ou tarefas pertencentes aos processos, o Quadro 1 apresenta algumas nota¢des BPMN utiliza-

das no desenho dos processos da CGPP via Bizagi.

Quadro 1 - Notag¢bes BPMN

/\\ .
{ Inicio
\
J Atividade
Decisao
®
} Fluxo da atividade

Fonte: Bizagi (2017)

2.6.3Procedimento Operacional Padrao

Os Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs) sdao documentos imprescindiveis para o
exercicio de qualquer tarefa realizada com qualidade, eficiéncia e eficacia, obedecendo critérios
técnicos e observando normas e legislacdo das areas pertinentes. Os POPs servem de veiculo para
que as informagdes acerca dos mais diversos processos cheguem com seguranga ao executor (EB-
SERH, 2014). O modelo de POP utilizado pela CGPP é apresentado na Figura 3.

Com os processos identificados e desenhados, a CGPP solicita ao setor demandante que

preencha a planilha de priorizagdo dos processos, Figura 4, em que o0s processos sdao analisados
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guanto a frequéncia em que sdo realizados no ano e grau de importancia do processo para a insti-

tuicao.

Q) Processo Operacional Padrao - POP
CGPP
Coord de Projetos e Processos Versio 1.0
Criadoem: Revisado em:

Nome do Processo

N2 do Processo
Macroprocesso Pertencente
Responsavel

Setor:

Etapa 1

Ativ. 1

Tarefa

Ativ. 2
Tarefa

Ativ. 3

Tarefa

Ativ. 4

Tarefa

Figura 3 - Modelo Procedimento Operacional Padrao (POP)

Fonte: CGPP (2017)

Apds a priorizagcdo dos processos, faz-se uma analise dos processos que sdo realizados com alta
frequéncia (mais de 10 vezes/ano) e que possuem grau de importancia para a instituicdo média e alta e
elabora-se o POP. No POP as atividades e as tarefas dos processos priorizados sdo detalhados com o objeti-

vo de mitigar os possiveis erros de execug¢do do processo.
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N Grau de importancia para a
Frequéncia do processo no ano

instituicao Instrucdes:
FEEEess Baixo (até {Médio (entre 6 Alto (mais Baixo Médio Alto Marque com unj X a.Frequenma com que esse
5) e9) de 10) processo é realizado durante o ano

Marque com um X o grau de importancia do
processo para a instituigdo

DN U WN P

Figura 4 - Planilha de priorizacdo de processos

Fonte: CGPP (2017)

3. A UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI — UFCA

A Universidade Federal do Cariri (UFCA) foi criada pela Lei 12.826, de 05 de junho de 2013,
a partir de um desmembramento da Universidade Federal do Ceara, mantendo entre elas um
Termo de Cooperagdo. Com natureza juridica de autarquia, a UFCA é vinculada ao Ministério da
Educacdo e estad sediada em Juazeiro do Norte-CE. A universidade é composta por cinco campi:
Juazeiro do Norte, Crato, Barbalha, Brejo Santo e Icd.

No Campus de Juazeiro do Norte funcionam nove cursos de graduacdo (Administracao, Bi-
blioteconomia, Engenharia Civil, Engenharia de Materiais, Design de Produto, Filosofia, Adminis-
tracdo Publica, Jornalismo), o Mestrado Profissional em Matematica- PROFMAT e Mestrado Profis-
sional em Biblioteconomia. No campus de Barbalha funciona o curso de graduacdo em Medicina e
o Programa de Pds-Graduagdao Multicéntrico na area de Bioquimica e Biologia Molecular. Por sua
vez, no Campus do Crato funcionam o curso de graduacdo em Agronomia e o Programa de Pds-
Graduacao em Desenvolvimento Regional Sustentdvel- PRODER. No Campus de Brejo Santo, fun-
ciona a Licenciatura em Ciéncias Naturais e Matematica, espaco que também sedia o Instituto de
Formacao de Educadores. No Campus de Icd, oferta-se inicialmente o curso de bacharelado em
Histéria, bem como é sede do Instituto de Estudos do Semiarido. A UFCA baseia suas a¢des em
guatro pilares: Ensino, Pesquisa, Extensao e Cultura e tem como objetivo maior promover a inclu-

sdo social e o desenvolvimento regional.

17
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3.1 Mapa e Objetivos Estratégicos da UFCA

O mapa estratégico pode ser definido como um diagrama que descreve a estratégia medi-
ante a identificacdo das relacdes de causas e efeitos entre os objetivos incluidos nas quatro pers-
pectivas do Balanced Scorecard, explicitando quais medidas consideradas necessdrias para conse-
cucdo de cada objetivo proposto, bem como os indicadores que serdo utilizados para a monitori-
zacdo da execuc¢do destas medidas, e ainda quais as iniciativas de cada setor envolvido para o
cumprimento das medidas (PASSOS, 2004).

No Mapa Estratégico da UFCA (Figura 5norteia sua missao, visdo, valores e seus objetivos
estratégicos sob as perspectivas: Sociedade, Pessoas e Tecnologias, Orcamento e Processos. Os
Objetivos Estratégicos da Perspectiva de Processos Internos estdo distribuidos em subgrupos
(Atuacdo articulada para a sustentabilidade; Eficiéncia; Relacionamento Institucional; e Gestdo e

Inovagdo) que destacam aspectos comuns entre alguns objetivos de uma mesma perspectiva.

Mapa Estratégico .o

Ser uma universidade de exceléncia em educacdo para
- sustentabilidade por meio de ensino, pesquisa, extensio e cultura

Priorizar o estudante | Respeitare valorizar a diversidade | Cultivar um ambiente sauddvel e valorizar as pessoas | Primar por uma gestdo participativa, ética e transparente

para o de Ivii territorial

Promover conhecimento critico e socialmente comprometido l
]

NS Ser partedacomunidade e valorizar a cultura regional | Comy L com a responsabilidade social e ilidade | Buscara inovaciio administrativa e académica
Contribuicao para o desenvolvimento socioecondmico e a dindmica cultural I Formacio de pessoas capazes de participar em acdes transformadoras da sociedade
PROCESSOS
Eficiéncia Atuacdo articulada para a sustentabilidade (ensino, pesquisa, extensdo e cultura) Relacionamento
_ _ ) B ” Institucional
p Al Alinhar, consolidar e criar cursos em Intensificare integrar as atividades de
poTawniciug oo consondncia com a estratégia ensing, pesquisa, extensio e cultura Integrara universidade
educacionais adequadas coma comunidadee
promovera
internacionalizagdo
Implantareintegrar Gestdo e Inovagio i Ao
sistermas de informagio . . P i icaca
ot 4 Integrar as acoes da gestido Promover a otimizagio dos Dese:vonlvzrmmodfoeia 712 canais de comunicagdo
P estratégica processos de trabalho JOVLNATCA SN JOCD, intemaeexterna

gestao participativa

ORCAMENTO

Redimensionare ampliar Buscar e gerir adequadamente
05 recUrsos necessarios paraa
implantacdo da estratégia e a

expansdo da UFCA

Capacitar por

Adequar o quadro de pessoal Pl o Atrair, valorizar e estimular ainfraestrutura fisicae

apermanéncia de pessoas tecnoldgica, com focona

resultados institucionais sustentabilidade

Figura 5 - Mapa Estratégico da UFCA
Fonte: PDI UFCA 2020 (2017).
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3.2 Organograma da UFCA

O Estatuto da UFCA?! é a norma institucional que define a macroestrutura organizacional da
UFCA. Segundo seu Art. 9, a administracdo e a coordenacgao das atividades universitarias sao exer-
cidas em dois niveis: | - Administragdo Superior; Il - Administragdo Académica. A Administragdao
Superior é composta pelo Conselho Universitario, Conselho de Curadores e pela Reitoria. Os 6r-
gdos académicos e setores administrativos da Administragdao Académica sdo vinculados hierarqui-
camente a Reitoria, aos seus respectivos Orgdos de Deliberacdo Coletiva, e em Ultima instancia ao
Conselho Universitario, o qual é o 6érgdao maximo de cardter normativo, deliberativo e consultivo
(PDI UFCA 2020, 2017).

O Organograma Institucional (Figura 6) é uma representa¢do da macroestrutura orga-
nizacional em um formato circular, cujo centro representa a Administracao Superior, o hemisfério
superior refere-se aos Orgdos de Deliberacdo Coletiva e o hemisfério inferior refere-se aos Orgdos
da Administragao Académica de carater executivo. As dimensdes Académica e Administrativa da
gestdo da Universidade sdo representadas, respectivamente, pelos érgdos e setores dos quadran-

tes a esquerda e a direita no Organograma Institucional (PDI UFCA 2020, 2017).

1UNIVERSIDADE FEDERAL DO CARIRI. Resolucio UFCA/CONSUP N° 34 de 04 de maio de 2017 -

Aprova o Estatuto da Universidade Federal do Cariri - UFCA.
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Figura 6 - Organograma UFCA
Fonte: PDI UFCA 2020 (2017).

3.3 Cadeia de Valor da UFCA

A cadeia de valor é um sistema de atividades interconectadas por elos que afetam o custo
ou a eficacia de outras. Os elos exigem a coordenacgdo das atividades, tanto daquelas consideradas
meios quanto dos fins, gerando interdependéncia entre as cadeias de valores dos participantes
duma cadeia de suprimentos (PORTER, 1986, p. 85)

De acordo com Porter (1986, p. 85), o termo “valor significa o montante que os
compradores estdo dispostos a pagar por aquilo que a empresa lhes oferece”, sendo a
rentabilidade uma medida entre o valor percebido contraposto aos custos envolvidos na criagdo do
produto.

A cadeia de valor significa cuidar de todas as etapas do processo produtivo, desde o
fornecimento de insumos, passando pela producdo, pelo beneficiamento/industrializacdo,

transporte, armazenagem até chegar ao consumidor final do produto (ENAP, 2016).
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Para autores como Rocha e Borinelli (2007) cadeia de valor auxilia o processo de gestao
estratégica, possibilitando o entendimento e a atuacdo da instituicdo sobre a estrutura patrimonial,
econdmica, financeira e operacional das suas atividades, processos e entidades fundamentais,
tendo como escopo o alcance e a preservagao da vantagem competitiva. Sendo assim, cada
instituicdo dispde de uma cadeia de valores prépria com uma série de atividades geradoras de
bens e servicos peculiares (VESCO et al., 2014).

A cadeia de valor auxilia a identificar os macroprocessos da instituicdo, divididos em: meio
e fim, conforme figura 6, auxiliando a comunicar o que a instituicdo faz ao publico externo ao dar
uma visdo sistematica da operac¢do e dos processos/produtos entregues pela UFCA.

Os macroprocessos meio da UFCA sao divididos em: Gestao, Controle e Assessoramento,
Relacionamento e Infraestrutura; os macroprocessos fim divididos em: Ensino, Pesquisa, Extensdo
e Cultura, sendo que as unidades académicas e administrativas estdo distribuidas entre os 8
macroprocessos da instituicdo. Os macroprocessos meio sdo considerados processos que apoiam

direta ou indiretamente os macroprocessos fim.
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ENSINO:
PROEN,
CAMEN,
CCSA, CCAB,
CCT, IISCA,
FAMED, IFE,
IESA
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CONSUP: Conselho Superior
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CADEIA
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UFCA
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FEDERAL DO CARIRI

Figura 7 - Cadeia de valor da UFCA

Fonte: CGPP (2018)
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4. OUVIDORIA

A Ouvidoria é a unidade administrativa da Universidade Federal do Cariri, criada em 2013 e
instituida com a finalidade de viabilizar os direitos dos cidaddos de serem ouvidos e terem suas de-
mandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito da universidade. Nesse sentido,
sua funcdo é intermediar as relagGes entre os cidadaos, especialmente os membros da comunidade
académica que a demanda e a instituicdo, promovendo a qualidade da comunicacdo e a formacao

de lagos de confianga e colaboragdao mutua.
4.1 Cadeia de Valor

Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas pelos usudrios dos servicos prestados pela UFCA, por isso, seus

processos estdo inseridos no macroprocesso de Controle e Assessoramento, conforme Figura 8.

CADEIA
DEVALOR

Figura 8- Macroprocesso (Cadeia de Valor) — PROPLAN
Fonte: CGPP (2018)

4.3 Organograma e atribuicdes

A Ouvidoria apresenta a seguinte estrutura organizacional, composta pela Ouvidora Geral e

o Assistente Administrativo.
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Figura 9 - Organograma da Ouvidoria

Fonte: UFCA (2017)

Os cargos apresentados no organograma da Ouvidoria sao ocupados por:

Ouvidoria

Ouvidora Aretuza Sousa Tenoério

Assistente Administrativo

Cicero Joaquim Pereira Macedo

4.3.1 Missao da Ouvidoria:

A Ouvidoria tem como missao promover a participagdo do usuario na administragao publica,
inclusive propor adogdao de medidas em sua defesa; acompanhar e recomendar aperfeicoamentos

na presta¢do dos servigos.
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4.4 Macroprocesso, processos de negdcios e processos de trabalho

Os processos da Ouvidoria estdo inseridos no macroprocesso de Controle e Assessoramento
da UFCA, sendo este macroprocesso desdobrado em um processo de negdcio, pertencente ao setor
analisado. O processo de negécio é desdobrado ainda, em processos de trabalho que buscam
mostrar como as tarefas sao executadas.

Esses processos sdo apresentados na Figura 10.
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PROCESS05 DE TRABALHO

Demandas Cuvidorias - Dendncia

Demandas Ouvidorias - Elogio

Solicitacdo de Informacdo Piiblica

Demandas de Quvidoria - Reclamacio

Demandas de Quvidoria - SolicitacGes gerais

Demandas de CQuvideria — Sugestdes

Demandas de Quvidoria - Comunicagdo de Irregularidade
Demandas de ouvidoria - Solicitacdo de Simplificagdo

MACROPROCESSD

COMNTROLE E ASSESSORAMENTO

pall ok

Figura 10- Macroprocesso, processos de negdcio e processos de trabalho da Ouvidoria

Fonte: CGPP (2018)

UFCA

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO CARIRI
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4.5Processos realizados pela Ouvidoria

A Ouvidoria esta ligada diretamente a Reitoria da Universidade Federal do Cariri, tendo co-
mo objetivo receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as mani-
festacbes encaminhadas pelos usudrios dos servicos prestados pela UFCA.

Os processos realizados pela Ouvidoria sdo norteados pelo seu objetivo geral e atribuicdes e
estdo listados abaixo, em seguida, apresenta-se o fluxograma de cada processo de trabalho.

Os processos da Ouvidoria pertencem ao macroprocesso de Controle e Assessoramento,
sendo executados os seguintes processos de trabalho:

OUVIDORIA_001: Demandas Ouvidorias - Denuncia

OUVIDORIA_002: Demandas Ouvidorias - Elogio

OUVIDORIA_003: Solicitacdo de Informacgao Publica

OUVIDORIA_004: Demandas de Ouvidoria - Reclamagao

OUVIDORIA_005: Demandas de Ouvidoria - Solicitagdes gerais
OUVIDORIA_006: Demandas de Ouvidoria - Sugestdes

OUVIDORIA_007: Demandas de Ouvidoria - Comunicag¢ao de Irregularidade
OUVIDORIA_008: Demandas de ouvidoria - Solicitacdo de Simplificacdo

O fluxograma de cada processo listado acima é apresentado, a seguir, na sequéncia em

que foram expostos.
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UFCA

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO CARIRI

DENUNCIA

Reclassificar

demanda

=
S Nao
=
a3 M&o
| | Enviar dentincia Responder ao
Analisar a apta para Receber decisfo malgifestante Informar o
= 3. > =k N . e &
@ '\x/ Sim demanda '\x/ Sm emissdo de do Reitor informando decisdo i 5'.5tema a de(.:'%?o
- . final que enviara
Receber decisédo do Reitor
Ad da e mensagerm ao ma
demanda emarnda e .
uma dentincia? Dendncia
considerada apta?
=
S
k=4
@
V4 . )
© Receber Emitir e enviar
T denuncia apta decisdo
k5
£
=1
o
[

28




UFCA

UNIVERSIDADE
FEDERAL DO CARIRI

COORDENADORIA DE GESTAO DE Processo Operacional Padrao - POP
PROJETOS E PROCESSOS
Wersdo 2.0
Criado em: 29/11/2018:Revisado em:
Nome do Processo Dendncia
N2 do Processo 1
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsavel Aretuza Tendrio
Setor: Cuvidaria
Etapa 1
Ativ, 01 Receber demanda
O cidadSo pode cadastrar suas manifestacies, através dos canais disponibilizados
pela cuvidoria, =30 eles; e-OUV - https://sistema.ouvidorias.gov.br; e-mail:
_ ouvidoria@ufca.edu.br; Eticket: https://www. ufca.edu.br/atendimento/open.php ;
farefa presencialmente na sala da cuvidoria no endereco: Rua Interventor Francisco Erivano
Cruz, 120, 32 andar-=ala 02 - Centro, luazeiro do Norte - CE, 63011-085 ; e por telefone
3221-9485.
Ativ, 02 Ademanda & uma dendncia?
Tarefa
Atiwv, 03 e ndo, reclassificar demanda e iniciar o processo correspondente
Tarefa No sistema em gue a manifestacdo foi registrada devera ser feito a reclassificacdo
Activ, 04 Se=im, analisar a demanda
Werificando a existéncia de indicios minimos que possa comprovar ou ndo os fatos. Os
elementos principais que devem ser identificados s3o: Autoria e Materialidade. Essa
Tarefa analise ocorre se utilizando de sistemas internc | Sigaa, Sipac, Sigrh, entre outros),
bem comao em sistemas externos [Ex: Justica Eleitoral, CMIS, Caixa Econgmica,
Comprasnet, Site do MTE, portal da transparéncia, redes sociais, dentre outros)
Ativ, 05 Dendncia considerada apta?
Ca=p seja identificados o= indicios minimos que sustentem o prosseguimento da
Tarefa denuncia, a mesma sera considerada apta. Os indicios minimos mencionados s3o:
autoria e Materialidade.
Ativ, D6 Sesim, enviar demanda a Autoridade Maxima/Reitor
Tarefa
Ativ, OF Aguardar resposta do Reitor
Tarefa
Ativ, 08 Receber resposta do Reitor
Tarefo
Ativ, 09 Responder ao manifestante informandeo decisdo do Reitor
Tarefo
Ativ, 10 Informar ac sistema a decizdo final que enviara mensagem ao manifestante
Tarefa
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OUVIDORIA_002: Demandas Ouvidorias - Elogio

Reclassificar
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COORDENADORIA DE GESTAO DE Processo Operacional Padrdo - POP
PROJETOS E PROCESSOS
WVerzdog 2.0
Criado em: 29/11/2018 | Revisado em:
Mome do Processo Elogio
N? do Processo 2
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsavel Aretuza Tenorio
Setor: Duvidoria
Etapa 1l
Atiwv, 01 Receber demanda para a Ouvidoria - UFCA
O cidad3o pode cadastrar suas manifestacfes, atraves dos canais disponibilizados
pela ouvidoria, s3o eles; e-0UV - hitps stema.ouvidorias.gov.br; e-mail:
. puvidoria@ufca.edu.br; E-ticket: https:/www. ufca.edu.br/atendimento/open.php ;
Tar:
ardl presencialmente na sala da ouvidoria no endereco: Rua Interventor Francisco Erivano
Cruz, 120, 32 andar -sala 02 - Centro, Juazeiro do Norte - CE, 63011-035 ; e por telefone
3221-9485.
Atiw, 02 Analizar seu encaminhamento
Acessando o email institucional e sigrh a ouvidoria devera identificar os seguintes
Tarefa itens: Servico ou servidor elogiado; Chefia imediata responsavel pelo servico ou
servidor elogiado
Ativ, 03 Ademanda & um elogio?
Tarefa
Ativ, 04 Se ndo, reclassificar demanda e iniciar o processo correspondente
Tarefa Mo =istema em que a manifestacdo foi registrada devera zer feito a reclaszsificacdo
Ativ, 05 Ir para a atividade 7
Tarefa
Ativ, D6 5Se sim, encaminhar a demanda para conhecimento
. Encaminha-se a manifestacdo para ciéncia, através do email, zendo encaminhado para
Tar:
ardl o email pessoal do servidor e da chefia imediata
Atiwv, 07 . A
Receber manifestacao para ciencia
Tarefa
Ativ, 03 Encaminhar resposta ao sistema, que informara ac demandante
Tarefa Deve ser informado ao manifestante o procedimento adotado, atraves do canal pelo
) gual foi registrado a demanda
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OUVIDORIA_003: Solicitagdo de Informacgao Publica
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SOLICITAGAO DE INFORMAGAO PUBLICA
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COORDENADORIA DE GESTAO Processo Operacional Padrédo - POP
DE PROJETOS E PROCESSOS
Versdo 2.0
Criado em: 29/11/2018{Revisado em:
Nome do Processo Solicitagdo de Informagdo Pulblica
N2 do Processo 3
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsavel Aretuza Tendrio
Setor: Ouvidoria
Etapa 1
Ativ. 01 Receber solicitacdo de Informacdo Publica
Basta acessar : hitps://esic.cgu.gov.br se cadastrar e realizar sua solicitacdo para o
Tarefo orgdo escolhido (UFCA). A solicitagdo também pode ser feita presencialmente ou por
carta
Ativ. 02 Analisar a solicitacdo
Tarefa
Ativ. 03 Consta em transparéncia ativa?
Tarefa E verificado se a informacdo solicitada j& consta no portal da ufca: ufca.edu.br
Ativ, 04 Se sim, ir para a atividade 10
Tarefa
Afiv. 05 Se ndo, ir para a atividade 6
Tarefa
Ativ. 06 Encaminhar solicitacdo para o setor competente
Tarefa A Ouvidoria encaminha a solicitagio por email para o setor responsavel
Afiv., 07 Apuardar resposta do setor competente
Tarefo
Afiv. 08 Receber resposta da solicitacdo
Tarefa
Ativ. 09 Analisar a resposta
Tarefa Analisa se a resposta contempla a solicitacdo do usuario, se estd em linguagem cidad3 e
se & de facil compreensdo, bem como se atende a legislacdo vigente
Ativ. 10 Encaminhar resposta conclusiva ao demandante
Tarefa Servidor da Ouvidoria deve cadastrar a resposta no e-SIC.
Ativ. 11 Cadastrar a resposta no e-SIC,
Tarefo
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OUVIDORIA_004: Demandas de Ouvidoria - Reclamagao
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COORDENADORIA DE GESTAD DE Processo Operacional Padrido - POP
PROJETOS E PROCESSOS
Versdo 2.0
Criado em: 29/11/2018 | Revizado em:
Nome do Processo Reclamacao
MN% do Processo 4
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsivel Aretuza Tendrio
Setor: Cuvidoria
Etapa 1
Ativ, 01 Receberdemanda
Atraves dos canais disponibilizados pela cuvidoria, 30 eles; e-0UV -
http5'."_."5i5tema.nuvidurias.gw.br; e-mail: ouvidoria@ufca.edu.br; E-ticket:
Tarefa https:/www . ufca.edu. br/atendimento/open.php ; presencialmente na sala da
ouvidoria no enderego: Rua Interventor Francisco Erivano Cruz, 120, 32 andar-=ala 02 -
Centro, Juazeiro do Morte - CE, §3011-085 ; e por telefone 3221-3485
Ativ, 02 Analizar s=eu encaminhamento
_ Deve ser identificado qual servico/setor ou servidor esta sendo reclamado. atraves do
Farefa portal da ufca ou email institucional
Ativ, 03 Ademanda & uma reclamacdo?
Tarefa
Ativ, 04 Ze ndo, reclassificar demanda e iniciar o processo correspondente
Tarefa Mo =istema em que a8 manifestacdo foi registrada devera ser feito a reclassificagdo
Ativ, 05 Ir para a atividade 8
Tarefa
Ativ, D& Se sim, encaminhar 3o setor competente
Tarefa Areclamacdo devera ser encaminhada ao setor competente por email
Ativ, 07 Aguardar resposts do setor
Tarefa
Ativ, 03 Recebere Analizar a resposta
- AOuvidoria recebe a3 resposta do setor competente por email e deve analisarse a
rarefa resposta responde ao pedido e =e encontra em cenformidade com a legislagdo vigente
Ativ, 09 Encaminhar resposta conclusiva ao demandante
- Aouvidoria devera encaminhar resposta conclusiva aodemandante, atraves do
Tarefa sistema pelo qual a manifestacdo deu entrada, 3o eles email, e-ticket, e-ouv
Ativ, 10 Cadastrar 3 resposta através do sistema pelo gual 3 manifestacdo deu entrada
Tarefa Apuvidoria devera encaminhar resposta conclusiva 3o demandante, atraves do
sistema pelo qual a manifestacdo deu entrada, 3o eles email, e-ticket, e-ouv
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OUVIDORIA_005: Demandas de Ouvidoria - SolicitacGes gerais- Sugestdes
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COORDENADORIA DE GESTAD DE Processo Operacional Padrdo - POP
PROJETOS E PROCESSOS
Wersdo 2.0
Criado em: 29/11/2018 Revisado em:

Nome do Processo Solicitacoes Gerais
M2 do Processo 5
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsavel Aretuza Tenario
Setor: Cuvidoria

Etapa 1
Ativ, 01 Receber a demanda

Atraves dos canais disponibilizados pela cuvidoria, 30 eles; e-0UY -
https:

(zistema.ocuvidorias.gov.br; e-mail: cuvidoria @ ufca.edu.br; E-ticket:

Tarefa https://whww . ufca.edu.br/atendimento/open.php ; presencialmente na salada
ouvidoria no endereco: Rua Interventor Francisco Erivano Cruz, 120, 32 andar -=sala 02 -
Centro, Juazeiro do Norte - CE, 63011-085 ; e por telefone 3221-9485

Ativ, 02 Analisar seu encaminhamento

- Deve ser identificado para qual setor 2 solicitacdo deve ser direcionada, através do

farefa portal ufca ou email institucional

Ativ. 03 Ademanda & uma solicitac3o?

Tarefa

Ativ, 0d %e ndo, reclassificar demanda e iniciar o processo correspondente

Tarefa Mo sistema em que a manifestacdo foi registrada devera ser feito a reclassificacgo

Ativ, 05 Ir para a atividade 9

Tarefa

Ativ, D6 5Se sim, encaminhar demanda ao setor competente

Tarefa Ademanda devera ser encaminhada ac setor competente. O encaminhamento devera

) acontecer por email, direcionado ao email institucional do setor

Ativ, 07 Aguardar resposta do setor competente

Tarefa

Ativ, 08

- AOQuvidoria recebe a resposta do setor competente por email e deve analisarse a

farefa resposta responde ao pedido e se encontra em conformidade com a legizlacSo vigente

Ativ, 09 Encaminhar Resposta aoc demandante

Tarefa Ezza resposta devera ser direcionada ao sistema onde 8 manifestacdo foi cadastrada,

casotenha acontecido presencialmente, devera ser respondida por email
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OUVIDORIA_006: Demandas de Ouvidoria
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Criado em: 29/11/2018 | Revisado em:
Nome do Processo Demandas de Cuvidoria - Sugestdes
M2 do Processo &
Macroprocesso Pertencente Controle & Assessoramento
Responsavel Aretuza Tenoric
Setor: Ouvidoria
Etapa 1
Ativ, 01 Receber a demanda

Através dos canais disponibilizados pela cuvidoria, s8o eles; e-0OUV -

https://sistema.ouvidorias.gov.br; e-mail: cuvidoria @ ufca.edu. br; E-ticket:

Tarefa https:/werw. ufca.edu.br/atendimento/open.php ; presencialmente na sala da
ouvidoria no endereco: Rua Interventor Francisco Erivano Cruz, 120, 32 andar -sala 02 -
Centro, Juazeiro do Norte - CE, 63011-085 ; e por telefone 3221-8485
Ativ, 02 Analizar Sugestdo
Tarefa Deve ser identificado para qual setor 3 sugest3o deve serdirecionada, através do
) portal da ufca ou email institucional
Ativ. 03 Ademanda & uma sugestao?
Tarefa
Ativ, 04 %e ndo, reclassificar demanda e iniciar o processo correspondente
Tarefa Mo =istema em que a manifestacdo foi registrada devera ser feito a reclaszsificacdo
Ativ, 05 Ir para a atividade 9
Tarefa
Ativ, 0B %e sim, encaminhar demanda ao setor competente
Tarefa Ademanda devera ser encaminhada ao setor competente. O encaminhamento devera
) acontecer por email, direcionado ao email institucional do setor
Ativ, 07 Aguardar resposta do setor competente
Tarsfa
Ativ, 03 Receber e analizar a resposta
Tarefa AOuvidoria recebe a resposta do setor competente por email e deve analisa: =23
; resposta responde ao pedido e se encontra em conformidade com a legislacdo vigente
Ativ, 09 Encaminhar resposta ao demandante
Devera encaminhar o contéudeo ac cidadSo. Aresposta ao demandante devera zer
Tarefa encaminhada pelo canal no gual a manifestacdo foi cadastrada, e em caso de ter sido

de forma presencial sera respondida por email
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OUVIDORIA_007: Demandas de Ouvidoria - Comunicacdo de Irregularidade
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PROJETIOS E PROCESSOS
Wers3o 2.0
Criado em: 29/11/2018 ! Revisado em:
Mome do Processo Comunicacdo de Irregularidade
M2 do Processo 7
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsavel Aretuza Tendrio
Setor: Cuvidoria
Etapa 1l
Ativ, 01 Receber demanda

O cidaddo pode cadastrar suas manifestacdes, atraves dos canais disponibilizados
pela cuvidoria, =80 eles; e-OUV - https://sistema.ouvidorias.gov.br; e-mail:
ouvidoria@ufca.edu.br; E-ticket: https://www.ufca.edu.brfatendimento/open.php ;

Tarefa presencialmente na sala da cuvidoria no enderego: Rua Interventor Francisco Erivano
Cruz, 120, 32 andar -=sala 02 - Centro, luazeiro do Norte - CE, 63011-085 ; e por telefone
3221-3485.

Ativ, 02 Analizar a demanda
Verificando a existencia de indicios minimos gue possa comprovar ou nac os fatos. Os
elementos principais que devem ser identificados s30: Autoria & Materialidade. Essa

Tarefa analise ccorre se utilizando de sistemas interno | Sigaa, Sipac, Sigrh, entre outros),
bem como em sistemas externos [Ex: Justica Eleitoral, CNIS, Caixa Econgmica,
Comprasznet, Site do MTE, portal da transparéncia, redes sociais, dentre outros)

Ativ, 03 Comunicacdode irregularidade & considerada apta?
Caso seja identificados os indicios minimos que sustentem o prosseguimento da

Tarefa denuncia, a mesma sera considerada apta. Os indicios minimos mencionados s3o:
gutoria e Materialidade.

Ativ, 04 Se =im, enviar demanda & Autoridade Maxima/Reitor
Apcos a analise preliminar a Quvidoria devera encaminhar a manifestacdo para o reitor,

Tarefa esse encaminhamento & feito via memorando, contendo o teor da manifestacdo, bem
como documentos pertinentes aos fatos relacionados

Ativ. 05 Aguardar resposta do Reitor

Tarefa

Ativ, D& Ir para ativ_0&

Tarefa

Ativ, 07 Se ndo, cadastrar resposta no sistema
Casondo sejam identificados elementos de autoria & materialidade, a denlncia

Tarefa devera ser arquivada/encerrada, conforme a lei 12.480. Em caso de arquivamento o

demandante devera ser informado pelo sistema em gue registrou a manifestac3o,
contendo a justificativa para o arquivamento da demanda.
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COORDENADORIA DE GESTAO Processo Operacional Padrdo - POP
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Versdo 2.0
Criado em: 29/11/2018; Revisado em:
Nome do Processo Solicitacdo de Simplificacio
N2 do Processo 8
Macroprocesso Pertencente Controle e Assessoramento
Responsavel Aretuza Tendrio
Setor: Ouvidoria
Etapa 1
Ativ. 01 Receber Solicitacdo de Simplificacdo
Tarefa Através do sistema e-OUV no endereco https://sistema.ouvidorias.gov.br
Ativ. 02 Encaminhar Solicitacdo de Simplificacdo para o Comité Deshurocratizacdo
Tarefa Por email e memorando
Ativ. 03 Aguardar resposta do Comité de Deshurocratizacdo
Tarefa
Ativ. 04 Receber resposta
Tarefa Se sim, analisar resposia ao pedido de simplificagdo
Ativ. 05 0 pedido de simplificacdo foi acatado?
Tarefa
Ativ. 06 Se sim, analisar resposta ao pedido de simplificacdo
Tarefa Devera ser analisado se a resposia apresentada atende a legislagdo vigente
Ativ. 07 Ir para a atividade 7
Tarefa
Ativ. 08 Se ndo, encaminhar resposta ao demandante
Torefo A resposia devera ser encaminhada pelo e-0UV
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