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1- APRESENTACAO

A Ouvidoria da UFCG foi instituida no ano de 2006, através da Resolugao N° 10/2006, que
estabelece suas atribuigdes e atuacdo em todos os setores académicos e¢ administrativos da
Universidade. O papel da Ouvidoria é o de possibilitar ao cidadao relacionar-se, diretamente, com
o0 6rgao ou entidade publica para solicitar informagdes e apresentar sugestoes, elogios, reclamacgoes

e denuncias relativas a prestacdo dos servigos publicos e/ou o desempenho institucional.

No ano de 2020, os cidadaos puderam entrar em contato com a Ouvidoria da UFCG através
dos seguintes meios: telefone, pessoalmente, e-mail institucional, Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV) e Sistema Eletronico de Informagao ao Cidadao (e-SIC). Em fungao
da pandemia mundial de COVID-19 e da suspensao das atividades presenciais da instituicao, a
partir do més de margo, o contato com a Ouvidoria passou a ocorrer apenas por e-mail e pelo

Sistema Fala.BR, que passou a integrar as ferramentas e-SIC e e-OUV.

Dessa forma, o presente relatdrio expoe as bases legais relativas as ouvidorias, os sistemas
eletronicos utilizados, as estatisticas das manifestagdes recebidas ao longo deste ano, assim como
a analise desses dados, considerando as realizadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de

Campina Grande durante os semestres de 2020.1 e 2020.2.



2-BASE LEGAL

O presente relatorio foi elaborado em cumprimento ao Inciso VII do Artigo 9 da Resolugdo
10/2006 e registra as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no ano de 2020. A Ouvidoria da
Universidade Federal de Campina Grande presta relevantes servigos a Comunidade Académica da

UFCG e a Sociedade Civil, nas cidades onde os sete campi da UFCG encontram-se inseridos.

De acordo com o Decreto n°® 8.243, de 23 de maio de 2014, a Ouvidoria publica federal “¢
uma instancia de controle e participagdo social responsavel pelo tratamento das “manifestagdes de
ouvidoria: reclamagdes, solicitagdes, dentncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos
servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da

gestdo publica.

Desde 2012, com a criagdo do Servigo de Informagdo ao Cidaddo, em cumprimento ao
disposto na Lei 12.527 (Lei de Acesso a Informag¢ao — LAI), de 18 de novembro de 2011, a
Ouvidoria recebe, trata, encaminha e administra demandas provenientes do Sistema Eletronico de
Acesso a Informacao (e-SIC). Além destes servigos, a IN. 05/2018 (IN. 01/2014 revogada)
estabelece orientagdes a respeito da atuacao das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal

para os exercicios das competéncias de manifestacdes dos usudrios e das ouvidorias, definidas na

Lei 13.460, de 26 de junho de 2017.

Juntamente com a Resolugdao N° 10/2006, do Colegiado Pleno da UFCG, que fornece um
servico de aconselhamento a gestao estratégica através de propostas de mudanca normativa interna
e propostas de melhoria gerencial apresentadas ao Colegiado Pleno ou ao Reitor e referente a

qualquer setor da Universidade.



3 -SISTEMAS ELETRONICOS UTILIZADOS PELA OUVIDORIA

Com o objetivo de se adequar a legislagdo vigente e otimizar o atendimento ao publico,
varias atualizagdes foram realizadas nos Sistema Eletronicos utilizados pela Ouvidoria, conforme

descritos nos itens que seguem:

3.1 Fala.BR

A partir do ano de 2020, o Sistema Eletronico de Informagdes ao Cidaddo (e-SIC) foi
integrado ao Fala.BR. Desenvolvido pela Controladoria Geral da Unido (CGU), essa plataforma
permite aos cidaddos o encaminhamento de manifestacdes (acesso a informacdo, denuncias,
reclamacodes, solicitagdes, sugestoes, elogios e simplifique) a 6rgaos e entidades do poder publico

em um unico canal. Estd disponivel no endere¢o https://falabr.cgu.gov.br e funciona 24 horas.

A unido dos dois sistemas (e-SIC e e-Ouv) abriu caminho para melhorias e novas
funcionalidades que facilitam a vida dos cidadaos e dos gestores em todos os niveis de governo,

como: tratamento de pedidos e manifestagdes, cadastros de usuarios e interfaces amigaveis.
Os tipos de manifestacdes permitidas pelo Sistema Fala.BR estdo listados a seguir:

e SIMPLIFIQUE: Se vocé acha a prestacdo de um servigo muito burocratica, podera
apresentar solicitagdo de simplificacdo, por meio de formuldrio proprio, denominado
Simplifique;

e SUGESTAO: proposicio de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servigos prestados pela Administragdo Publica Federal;

e ELOGIO: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre servico oferecido ou
atendimento recebido;

e SOLICITACAO: requerimento de adocio de providéncia por parte da Administragio;

e RECLAMACAO: demonstragio de insatisfacdo relativa a servigo publico;

e DENUNCIA: comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagio de
orgao de controle interno ou externo.

e PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO: Se vocé quer ter acesso a informagio publica.
3


https://falabr.cgu.gov.br/

3.2 Painel Lei de Acesso a Informacéo

O Painel Lei de Acesso a Informagdo (Lei 12.527/2011) apresenta um panorama da
implementag¢do da norma no Poder Executivo Federal, a partir de informagdes sobre nimeros de
pedidos e recursos, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, transparéncia ativa, entre outros

aspectos.

No painel, ¢ possivel ainda comparar dados de 6rgaos com a média do Governo Federal e
da categoria da entidade pesquisada. Desenvolvido pela Controladoria Geral da Unido (CGU), a
ferramenta também permite pesquisar e examinar indicadores, de forma fécil e interativa. O sistema

pode ser acessado pelo endereco http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm.

3.3 Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? ¢ uma ferramenta que retne informagdes sobre manifestagdes de
ouvidoria (dentncias, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes, elogios e pedidos de simplifica¢ao) que
a Administracdo Publica recebe diariamente pelo Sistema e-Ouv. A aplica¢do permite pesquisar,

examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel visa dar
transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio
da  participacdo  social. O  sistema  pode ser acessado pelo  endereco

http://paineis.ceu.gov.br/resolveu/index.htm.



http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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4 — ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA DAS MANIFESTACOES EM 2019

Ao longo do ano de 2020, as demandas apresentadas a Ouvidoria se deram através dos
varios canais de comunicagdo: e-mail, telefone, atendimento presencial e através dos sistemas

eletronicos: e-OUV e e-SIC, os quais posteriormente foram integrados a Plataforma Fala.BR.

De acordo com o Decreto N° 9.492, o recebimento, anélise e resposta as manifestacdes,
serdo apresentadas preferencialmente em meio eletronico, dessa forma, o ideal é que estes sistemas
sejam os unicos meios de recebimento de demandas no futuro, pois permite um maior controle
sobre a quantidade e classificagdo das demandas, assim como facilita o tratamento e atendimentos

das mesmas.

A seguir, abordaremos apenas as estatisticas das manifestacdes registradas através de

sistemas eletronicos, o que correspondem a quase a totalidade das demandas recebidas.

4.1 Manifestagdes do tipo e-Ouv

Apresentamos a seguir a Figura 1 e a Tabela 1, que expdem os quantitativos de

manifestagdes por ano e tipo, de acordo com dados fornecidos pela CGU a partir do Painel

Resolveu.
Tabela 1: Histérico de manifestagdes do tipo e-Ouv (de 2015 a 2020)
Sugestdo| Elogio |Solicitacao | Reclamagdo| Denuncia | Comunicagado Totg:lsopor
2020 1 2 48 39 34 84 208
2019 1 0 13 34 35 54 137
2018 3 7 19 49 53 36 167
2017 1 1 15 27 56 0 100
2016 1 1 10 12 7 0 31
2015 1 1 2 3 5 0 12
TOtt"’i‘;)sopor 8 12 107 164 190 174 655




Figura 1: Grafico de Manifestagdes e-Ouv
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No ano de 2020, foram recebidas 217 manifestagdes, dentre as quais 9 foram arquivadas,
restando 208 manifestacdes, conforme distribuicdo na tabela 1. O tempo médio para respostas no
periodo foi de 11,49 dias, sendo que o prazo para respostas de manifestacdes do tipo e-Ouv no

Sistema Fala.BR ¢ de 30 dias, podendo ser prorrogado por mais 30 dias, mediante justificativa.

Dentre os dados apresentados para o ano de 2020, pode-se observar que houve um aumento
significativo do total de manifestagdes recebidas (208 contra 137 do ano anterior). As demandas
mais recebidas neste ano foram do tipo “comunicacdes” (84) e “solicitagdes” (48), seguido de

“reclamacao” (39) e “denuncia” (34).

E importante destacar que o termo “comunicag¢des” se refere a manifestagdes do tipo
“dentincia” ou “reclamac¢do”, mas que sdo registradas de forma andnima. Isso ocorre porque, ao
escolher a op¢do de ndo ser identificado, o sistema emite um aviso alertando o usudrio que as
manifestagdes registradas de forma andénima serdo consideradas ‘“comunicagdes” € nao sera

possivel seu acompanhando pelo usuario. O quantitativo de manifestagcdes do tipo “‘comunicagdo”



¢ significativo quando comparado a outros tipos de manifestagdes, o que mostra que, boa parte dos

manifestantes, preferem o anonimato.

Em relagdo as manifestacdoes do tipo “solicitagdo”, € possivel perceber que houve um
aumento significativo em relagdo aos anos anteriores, o que pode ser justificado em parte pela
pandemia de COVID-19 em 2020, pois esse tipo de manifestagdo foi utilizada ao longo deste ano
como uma das alternativas para se fazer solicitacdes as diversas unidades da UFCG que passaram

a atuar em regime de trabalho remoto ou de revezamento de servidores.

Para as manifestacdes do tipo “reclamagao” e “dentincias”, verifica-se que os quantitativos
permanecem estaveis em relacdo aos anos anteriores (2018 e 2019). Nesses casos, cabe a
Ouvidoria, por ocasido da andlise preliminar, coletar a maior quantidade possivel de elementos de
convicgdo para, primeiramente, formar juizo quanto a aptidao da dentincia para apuragdo. Dessa
forma, na hipdtese de a denuncia ser considerada apta, esta deve ser encaminhada para unidade de

apuracdo com maiores elementos de materialidade.

Por fim, observa-se que as manifestagdes do tipo ‘“‘sugestdo” e “elogio” também
permanecem estaveis, o que nos confirma uma necessidade perene de divulgacdo dos sistemas se
comunicagdo e das possibilidades de manifestagdo, que poderd ser usada tanto para resolver

problemas e questionamentos, como também para sugestoes de melhorias e elogios pertinentes.

4.2 Pedidos de Acesso a Informacao

O Servigo de Acesso a Informacao (SIC) provindo da Lei de Acesso a Informacao — LAI
(12.527/11) € usado desde 2012 na esfera publica federal e que vem colaborando com o incremento
da transparéncia publica. Em 2020, o Sistema foi integrado a Plataforma Fala.BR, trazendo
mudangas na forma de tratamento das manifestagdes e permitindo a melhoria do sistema com a

implementagao de novas funcionalidades.

Em consulta ao Painel Lei de Acesso a Informacgao, verifica-se que, em 2020, a UFCG
recebeu 240 pedidos de Acesso a Informagao, dentre os quais 82,43% foram respondidos dentro

do prazo previsto na Lei 12.527/2011. Além disso, o tempo médio de resposta foi de 13,20 dias,



deixando a institui¢do na posicao 157° no ranking geral, dentre as 305 institui¢des analisadas pelo

Painel LAI, da CGU.

A mais direta e inteligivel variavel a ser abordada sobre o SIC da UFCG ¢ a questdo do
prazo de resposta, que ¢ de 20 dias, prorrogaveis por mais 10, mediante justificativa. Nesse sentido,
h4 um esforco significativo da Ouvidoria em explicar aos gestores a importancia do cumprimento
dos prazos estabelecidos pela Lei 12.527/11. Apesar de o resultado ainda nao ser dos melhores,
considerando a posi¢ao da UFCG no ranking geral, observa-se que o tempo de resposta ¢ inferior
ao prazo da Lei de Acesso a Informagao. Além disso, destaca-se que o tempo médio de resposta

tem sido reduzido ao longo dos ultimos anos, conforme pode ser visto na Tabela 2.

Tabela 2: Tempo Médio de resposta LAI por ano

Ano N° de Pedidos | Tempo Médio | Ranking
2018 257 128,45 dias 290°/305
2019 224 36,76 dias 289°/305
2020 240 13,20 dias 157°/305

Em relacdo aos temas mais comuns das solicitagdes, o Painel LAI disponibiliza a Figura 2.

Figura 2: Temas recorrentes em 2020
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Na Figura 2, a nuvem de palavras destaca as palavras-chave mais utilizadas pelo 6rgao para
classificar os pedidos recebidos, levando em consideracao a frequéncia em que a palavra aparece.
O ¢6rgdo deve inserir as palavras chave para categorizar os assuntos dos pedidos sempre que
responder um pedido de acesso a informagdo. Foram excluidas da base palavras genéricas como:

pedido, informacao, dado, etc.

De acordo com a imagem, verifica-se que os assuntos que mais se destacam sdo os
referentes a Educacdo Superior, Conduta Docente, Aposentadoria, Planejamento e Gestdo,
Licitagoes, Concursos, Protecdo e Beneficios ao Trabalhador, Pesquisa e Desenvolvimento,

certificado ou Diploma e Outros em Economia e Finangas.

4.2.1 Perfil dos Solicitantes

Em relacdo ao perfil dos solicitantes, ¢ possivel classifica-los de acordo com as informagdes
fornecidas pelos mesmos no momento de cadastro no Sistema e-SIC ou no Fala.BR. Nas tabelas 3,

4 e 5, apresentamos o perfil dos solicitantes por género, idade e escolaridade, respectivamente.

Tabela 3: Perfil por género

. Percentual de
Género .
pedidos
Feminino 35,36%
Masculino 34,81%
Nao Informado 29,83%




Tabela 4: Perfil por idade

e
até 20 1,11%
21a30 23,33%
31a40 35,00%
41a50 10,00%
51a60 4,44%

Mais de 60 0,56%
Né&o informado 25,56%

Tabela 5: Perfil por escolaridade

Escolaridade Percen't ual de
pedidos
N&o Informado 35,00%
Ensino Superior 17,22%
Ensino Médio 6,67%
Pés-Graduagao 17,78%
Mestrado/Doutorado 22,78%
Ensino Fundamental 1,53%
Sem instrucao formal 0,56%

Os dados expressos nas tabelas 3, 4 e 5 sdo tteis em estudos com o objetivo de tracar o
perfil dos cidaddos que mais interagem com a Ouvidoria e os que menos interagem, de forma a
proporcionarmos uma maior visibilidade do papel da ouvidoria em segmentos menos informados,

além de buscar adequar o funcionamento dos servigos as caracteristicas dos usuarios.

A partir da andlise das tabelas, verifica-se que o perfil dos cidadaos que mais interagem
com a Ouvidoria sdo pessoas de 21 a 40 anos de idade, com formagao de nivel superior ou de pos-

graduagdo (especializacdo, mestrado ou doutorado), independentemente de género.
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5- CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho da Ouvidoria Geral da Unido (unidade da CGU) em gerenciar as ouvidorias
federais tem apresentado resultados significativos na melhoria da gestdo desta unidade. Dessa
forma, o ano de 2020 trouxe uma dindmica maior aos Servigos da Ouvidoria da UFCG, a partir da
integragdo da plataforma e-SIC ao Sistema Fala.BR, resultando em maior agilidade e simplicidade

no tratamento das demandas.

Além disso, destaca-se o esforco realizado pela Ouvidoria da UFCG em explicar aos
gestores da institui¢do sobre a importancia de atendimento aos pedidos de acesso a informacao
dentro dos prazos previstos na Lei de Acesso a Informagdo. Dessa forma, tem sido observado uma
significativa redu¢@o no tempo médio de resposta as solicitagdes, em relagdo aos anos anteriores
(2019 e 2018), conforme mostrado na Tabela 2 da pagina 8. Em relacdo as manifestagdes do tipo
e-OUV, verifica-se que o tempo médio para resposta no ano de 2020 (11,49 dias) também ¢

adequado, considerando que o prazo para esse tipo de manifestacdo ¢ de 30 dias.

Nesse sentido, considerando que, de acordo com o Decreto N° 9.492, o recebimento, analise
e resposta as manifestacdes, devem ser feitos preferencialmente em meio eletronico, por permitir
maior controle e tratamento dos pedidos, observa-se que os desafios trazidos pela pandemia de
COVID-19 ao longo deste ano teve um efeito favoravel na qualidade dos servigos prestados pela
Ouvidoria da UFCG, pois incentivou a busca por melhorias importantes nos sistemas adotados,

bem como o aumento na utilizagdo dos mesmos pelos usudrios da instituigao.

Por fim, concluimos que a Ouvidoria Geral tem cumprido seu papel em possibilitar ao
cidaddo relacionar-se com a UFCG com maior agilidade e simplicidade, contribuindo, dessa forma,
com a melhoria dos servigos prestados e/ou desempenho institucional. Além disso, informamos
que continuamos acompanhando e orientando as agdes realizadas pela UFCG de modo a assegurar

o cumprimento dos objetivos da LAIL
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