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1- APRESENTACAO

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

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

Em abril de 2021 ha nova configuragdo da Ouvidoria, tendo o retorno do Professor Adriano
Fernandes Ferreira, eleito pelo Colegiado Pleno no comeg¢o do ano. Diante do contexto
epidemioldgico do pais, o trabalho e o atendimento da Ouvidoria da UFCG foram eminentemente
por meio eletronico, guardando os casos em que houve a necessidade premente da presenca do
Ouvidor. Presenga esta que também nao poderia deixar de existir nos dias do calendario da

Ouvidoria Itinerante, que foi retomado.

No contexto deste atendimento remoto, os cidaddos puderam entrar em contato com a
Ouvidoria da UFCG através dos seguintes meios: telefone, e-mail institucional e principalmente
Sistema Fala.BR, que engloba os pedidos de acesso a informacao publica (antigo e-SIC) e as

manifestagdes de ouvidoria (antigo e-OUV).

Exporemos, assim como feito no relatério de 2020, o arcabouco legal que alimenta o

trabalho do setor, bem como os dados estatisticos mais relevantes para o ano de 2021.



2-BASE LEGAL

O presente relatorio foi elaborado em cumprimento ao Inciso VII do Artigo 9 da Resolugao
10/2006 e registra as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no ano de 2021. A Ouvidoria da
Universidade Federal de Campina Grande presta relevantes servigos a Comunidade Académica da

UFCQG 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 Informacdo — 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 atuagao 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.

Além disso, a Resolucdo N° 10/2006, do Colegiado Pleno da UFCG, estabelece que a
Ouvidoria fornece um servico de aconselhamento a gestdo estratégica através de propostas de
mudang¢a normativa interna e propostas de melhoria gerencial apresentadas ao Colegiado Pleno ou

ao Reitor e referente a qualquer setor da Universidade.



3 — CANAIS DE COMUNICACAO COM A SOCIEDADE

Em 2021, apesar das restricdes impostas pela pandemia de COVID-19, os cidadaos
puderam entrar em contato com a Ouvidoria por diversos canais: e-mail, telefone, atendimento
presencial na sede, reunides virtuais e Plataforma Fala.BR, sendo a plataforma Fala.BR o principal
canal de comunica¢do com a Ouvidoria, podendo inclusive, apresentar os pedidos de acesso a

informacgao, com fundamento na Lei 12.527 (Lei de Acesso a Informagao — LAI).

Também, conseguiu-se realizar atendimento descentralizado nos campi fora de sede, por

meio do Projeto Ouvidoria Itinerante, que foi realizado no més de julho/2021.

3.1 Fala.BR

A partir do ano de 2020, o Sistema Eletronico de Informagdes ao Cidadao (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 informacgdo, denuncias,
reclamacoes, solicitagdes, sugestoes, elogios e simplifique) a 6érgaos e entidades do poder publico

em um unico canal. Esta disponivel no endereco 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 manifestacdes, cadastros de usudrios e interfaces amigéveis.
Os tipos de manifestagdes permitidas pelo Sistema Fala.BR estao listados a seguir:

e SIMPLIFIQUE: Se vocé acha a prestacdo de um servigo muito burocratica, podera
apresentar solicitacdo 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 adogdo de providéncia por parte da Administracio;


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

e RECLAMACAO: demonstragdo de insatisfacdo relativa a servigo publico;
e DENUNCIA: comunicagio de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuagdo de
orgdo de controle interno ou externo.

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

3.2 E-mail

O e-mail institucional ouvidoria@ufcg.edu.br foi bastante utilizado pela comunidade
interna e externa da UFCG, embora tenha-se tentado estimular o usuario a utilizar a plataforma
Fala.BR. Entretanto, como hd um farto material de divulgacdo da Ouvidoria (banner, folder, etc)
confeccionado antes da criacdo da plataforma Fala.Br e mesmo antes do proprio e-Ouv, esse
enderego de e-mail ainda faz parte do “subconsciente” dos usudrios, além de ser considerado mais

rapido pelo cidadao.

3.3 Telefone

A Ouvidoria possui dois ramais diretos de telefone para que o usuario entre em contato. Os
numeros 083 2101-1585 que funciona na Secretaria e 0 083 2101-1985 que atende diretamente no
Gabinete do Ouvidor. Em 2021, devido grande parte da rotina da Ouvidoria ter sido feito de forma
remota, registrou-se poucas chamadas telefonicas.

3.4 Correspondéncia

O cidaddo também teve a opgéo de enviar suas manifestacfes para Ouvidoria, via Correios ou
outras formas de entrega de correspondéncia, através do endereco: Rua Aprigio Veloso, 882, Sala
02, Centro de Extensdo José Farias da Nobrega, Bodocong6, Campina Grande/PB, CEP 58109-
970.



3.5 Atendimento Presencial

Os cidaddos que desejaram atendimento presencial puderam agendar, através de email ou
contato telefénico, com o Ouvidor para serem atendidos na sede da Ouvidoria. Oportunidade
também foi dada para atendimento presencial nos campi fora da sede durante a realizagdo do
Projeto Ouvidoria Itinerante nos Centros CDSA, CES, CFP, CCJS, CCTA e CSTR no més de julho
de 2021. Mas, considerando o isolamento social e, consequentemente, o baixo nimero de pessoas
nos ambientes da UFCG, houve uma baixa participacdo de usuarios durante o atendimento

presencial.

4 — SISTEMAS DE CONSULTA UTILIZADOS PELA OUVIDORIA

Além dos canais de comunicagdo com a sociedade, a Ouvidoria faz uso de ferramentas de
analises das manifestacdes, com o objetivo de identificar as demandas mais recorrentes, 0s prazos
de atendimento e o perfil dos usuarios, de forma a aprimorar os servigos oferecidos. Nesse sentido,

os principais sistemas utilizados sdo o Painel Lei de Acesso a Informagao e o Painel Resolveu.

4.1 Painel Lei de Acesso a Informacéo

O Painel Lei de Acesso a Informacdo (Lei 12.527/2011) apresenta um panorama da
implementagao da norma no Poder Executivo Federal, a partir de informacdes 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 facil e interativa. O sistema

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



http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

4.2 Painel Resolveu

O Painel Resolveu ¢ uma ferramenta que reune informagdes sobre manifestagoes de
ouvidoria (dentncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e pedidos de simplificagao) que
a Administracdo Publica recebe diariamente pelo Sistema e-Ouv. A aplicacdo 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  participagdo  social. O  sistema pode ser acessado pelo  endereco

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



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

4 — ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA DAS MANIFESTACOES

Ao longo de 2021, as demandas apresentadas a Ouvidoria se deram apenas através de
diversos canais de atendimento, no entanto, neste topico abordaremos apenas as estatisticas das
manifestagdes registradas através do Fala.BR, que ¢ o principal sistema utilizado e corresponde

quase a totalidade das demandas recebidas.

4.1 Manifestagdes de Ouvidoria

Convém esclarecer que “manifestacdes de ouvidoria”, também chamadas de demandas do
tipo e-OUV (referéncia a sistema anterior utilizado para tratar esse tipo de manifestacao), consiste
no trabalho de receber e tratar de dentncias, reclamagdes, sugestdes, solicitacdes e elogios. Dai
pode surgir a indagagado: e a Ouvidoria faz outra coisa? Faz! Receber e tratar de pedidos de acesso
a informagdo dentro de um contexto de promocao e controle da transparéncia publica. Para além
de manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso, a Ouvidoria também realiza mediagdo de

conflitos, que surgem basicamente das mais variadas manifestagdes recebidas.

Num conceito mais abrangente e cientifico de Ouvidoria, poderiamos incluir a
accontability, nome estranho que a ciéncia administrativa costuma utilizar para designar controle
e responsabilizagdo dos gestores. Importante esclarecer que as ouvidorias publicas participam
como setores que recebem, gerenciam o andamento dos processos e aconselham os gestores, mas
ndo decide em relagdo a este controle e responsabilizagdo. A Ouvidoria da UFCG ainda pode ser
considerada incipiente no que tange a accontability, mas faz parte das metas para 2022 a evolugao
do setor a outro patamar de Ouvidoria Publica conforme recomendacdo da CGU, que trataremos
em outra parte do relatério. Feito o esclarecimento, apresentamos a seguir as estatisticas mais

relevantes sobre as manifestagdes de ouvidoria.

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: Historico de manifestacdes do tipo e-Ouv (de 2015 a 2021)

Sugestdo | Elogio |Solicitagdo | Reclamagdo| Denuncia | Comunicacio Tot::]sopor
2021 5 1 43 50 18 69 186
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
Totaispor| 4 13 150 214 208 243 841
tipo
Figura 1: Grafico de Manifestagoes e-Ouv
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No ano de 2021, foram recebidas 196 manifestacdes, sendo que destas 10 foram arquivadas,

conforme distribuicdo na tabela 1. O tempo médio para respostas no periodo foi de 12,59 dias,




sendo que o prazo para respostas de manifestagcdes do tipo “manifestacdes de ouvidoria” no Sistema

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

Analisando os dados da Figura 1, observa-se que houve uma reducao do total de
manifestagdes recebidas em 2021 (186 contra 208 do ano anterior). As demandas mais recebidas
neste ano foram do tipo “comunica¢do” (69), “reclamacao” (50) e “solicitacdao” (43), seguido de

“dentincia” (18), “sugestdo” (5) e “elogio” (1).

E importante destacar que o termo “comunicagdes” se refere a manifestagdes do tipo
“dentincia” ou “reclamag¢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 anonima serdo consideradas “comunicacdes” e ndo serd
possivel seu acompanhando pelo usuario. O fato de o quantitativo de manifestagdes do tipo
“comunicagdo” ser significativo quando comparado a outros tipos de manifestagdes mostra que

boa parte dos manifestantes preferem o anonimato.

A Figura 2 apresenta os dados referentes as respostas da pesquisa de satisfacdo do

Fala.BR, que foi respondida por 39 usuarios.

Figura 2: Resolutividade e Satisfacdo
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Ao analisar os dados, verifica-se que hd possibilidade de melhoria desses indices de
resolutividade e satisfagdo, tendo em vista que ainda hd 36% que consideraram nao resolvidas e
28% estdo muito insatisfeitos com o servigo prestado. A pesquisa ndo indaga os motivos desta
insatisfacdo e resolutividade, o que seria interessante para fins de melhorar tais numeros.
Buscaremos entender os motivos desse 1/3 de processos atrasados, que estdo ligados diretamente

a estes numeros.

Figura 3: Ranking de Assuntos
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E importante destacar que as classificagdes “Educag¢do Superior” e “Universidade e
Institutos” sdo demasiadamente genéricas, visto que podem ser aplicadas a quase todas as
manifestagdes, o que evidencia a necessidade de uma especificagdo maior por parte do usuario do

sistema.

O nimero de manifestagdes sobre “concurso” nao reflete por si a importancia do tema, pois
foi essa demanda a mais atrasada nas respostas, havendo indagac¢des de acesso a informagao, mas
também reclamagdes de atraso em processos LAI que acabam parando nas estatisticas das
manifestagdes de ouvidoria. Veremos mais a frente que héa pedidos de acesso atrasados e, em sua

maioria, diz respeito a este assunto, notadamente sobre o quadro de vagas de servidores.
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4.2 Pedidos de Acesso a Informacao

O Servigo de Acesso a Informacao (SIC) provindo da Lei de Acesso a Informagao — LAI
(12.527/11) é 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
mudancgas 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 Informacao, verifica-se que, em 2021, a UFCG
recebeu 189 pedidos de Acesso a Informagao, cujo tempo médio de resposta foi de 11,21 dias, o
que evidencia alguma melhora comparado aos 13,20 dias do ano de 2020, melhorando a posi¢ao
da UFCG, que no ano passado era 157° no ranking geral, dentre as 305 institui¢des analisadas pelo

Painel LAI, da CGU, tendo chegado a posi¢cdao — 114.

A mais direta e inteligivel variavel a ser abordada sobre o SIC da UFCG ¢ a questdo do
prazo de resposta, que ¢ de 20 dias, prorrogéveis por mais 10, mediante justificativa. Nesse sentido,
ha 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¢do da UFCG no ranking geral, observa-se que o tempo de resposta ¢ inferior
ao prazo da Lei de Acesso a Informacdo. 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
2021 189 11,21 dias 114°/305

11



Além da melhoria do tempo de resposta, a Figura 4 mostra que ainda ha 2,65% de

possibilidade de melhoria para que nao haja omissoes e os pedidos possam tramitar e chagar a seu

intento.
Figura 4: Status dos Pedidos
VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS  RANKING
189 100° / 306

TEMFO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

11 ,21 dias 114° / 306 RESPONDIDOS  EM TRAMITAGAOC OMISSOES

Tempo médio de resposia 303 pedidos de

wava b nfwmachs

Os prazos de resposta refletem o nivel de satisfacdo, ndo sendo, porém, a Unica variavel
considerada pelos usudrios. A Figura 5 mostra que a qualidade da resposta, que pode ser traduzida
no quanto ¢ inteligivel para o usudario a resposta dada, ¢ fator crucial na satisfacdo do mesmo.
Muitos setores podem responder aos pedidos de forma vaga ou fugindo do tema, nesses casos, a
Ouvidoria pode pedir complementagdo ao setor competente ou tentar fazer a adequacgdo das
respostas a uma linguagem cidada, tomando o cuidado de ndo desnaturar a resposta dada pela

unidade competente no assunto.
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Figura 5: Nivel de Satisfacao
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Na Figura 6, a nuvem de palavras destaca as palavras-chave mais utilizadas pelo 6rgao para
classificar os pedidos recebidos, levando em consideracdo a frequéncia em que a palavra aparece.
O orgdo deve inserir as palavras chave para categorizar os assuntos dos pedidos sempre que
responder um pedido de acesso a informacao. Foram excluidas da base palavras genéricas como:

pedido, informagao, dado, etc.

Figura 6: Temas Recorrentes em 2021
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Desconsiderando-se as classificagdes mais genéricas como “Acesso a Informacao”,
“Educagao Superior” e “universidade e institutos”, por exemplo, verifica-se que os assuntos que
mais se destacam sdo: concurso, cotas, compras governamentais, recursos humanos, certificado ou

diploma, normas e fiscalizagdo, bolsas e or¢amento.

4.2.1 Perfil dos Solicitantes

Em relagdo ao perfil dos solicitantes, € possivel classifica-los de acordo com as informagdes
fornecidas pelos mesmos no momento de cadastro no Fala.BR. Nas tabelas 3, 4 ¢ 5, apresentamos

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

Tabela 3: Perfil por género

Género Percen_tual de
pedidos
Feminino 26,21%
Masculino 28,97%
Nao Informado 44,14%

Tabela 4: Perfil por idade

Idade Numero de pedidos
até 20 0
21a30 20
31a40 36
41 a50 9
51a60 5

Mais de 60 0

Néo informado 25,56%

Tabela 5: Perfil por escolaridade

Escolaridade Num¢=:ro de
pedidos
Ndo Informado 74
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Ensino Superior 18

Ensino Médio 6
Pés-Graduagao 24
Mestrado/Doutorado 21

Ensino Fundamental

Sem instrugao formal 0

Os dados expressos nas tabelas 3, 4 e 5 sdo uteis em estudos com o objetivo de tragar 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. E importante
destacar que os quantitativos ndo se referem a todos os pedidos, pois nem todos os usudrios

fornecem essas informacdes.

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

graduagdo (especializacdo, mestrado ou doutorado), independentemente de género.

5 - Conselho de Usuarios

Desde que foi instituido pela Lei n° 13.460, de 2017, e regulamentado, no ambito do Poder
Executivo federal, pelo Decreto n° 9.492, de 2018, o Conselho de Usudrios tem sido ferramenta
importante na melhoria do servigo publico ao proporcionar mais um meio para o controle social.
Nas universidades ndo ¢ diferente, considerando que a opinido do usudrio ¢ fundamental para
ajudar a comunidade universitaria a contar com servigos cada vez mais ageis, melhores e adequados

as expectativas desta.

A UFCQG, infelizmente, ainda ndo conseguiu implementar seu Conselho de Usuadrios,
deixando esse gargalo nos sistemas de accontability, notadamente no mais importante destes e que
virou sinénimo de Ouvidoria Publica - o controle social. A Ouvidoria da UFCG nao tem medido
esforcos para que a universidade consiga implementar o seu Conselho de Usudrios, estabelecendo

como meta improrrogavel do ano de 2022.
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6 - Acoes exitosas, dificuldades e propostas

6.1 - Agdo exitosa

Ao se falar em Ouvidoria da UFCG a primeira coisa que vem a cabeca da comunidade ¢ seu
projeto mais exitoso - a Ouvidoria Itinetante. Considerando que apds a interiorizagdo do ensino
superior, a UFCG virou uma universidade multicampi, com seis campus universitarios fora sua
sede. Isto tornou necessaria a presenga do Ouvidor em todos estes locais, no que foi possivel através
de calendario anual da Ouvidoria Itinerante. No ano de 2021 este calendario nao pode ser
implementado, tendo a visita do ouvidor aos campi fora de sede apenas no més de julho. Para o
ano de 2022 j& temos calendario definido para todos os meses, j4 comunicado aos gestores e

divulgado no site da Ouvidoria.

6.2 - Dificuldades e propostas

Como vimos no tdpico anterior, até mesmo a agdo exitosa teve seus percalgos no ano de
2021. Para além da dificuldade em implentar a Itinerante, houve outros problemas que nos fizeram
ligar o sinal de alerta, sendo 0 mais importante deles a falta de transparéncia publica.

A Ouvidoria Geral da Unido encaminhou aos 6rgaos publicos federais uma lista de 49 itens
que deveriam ser cumpridos para obtengdo de indice de transparéncia. Na UFCG s6 cumprimos 4
itens, no que nos deixou em pendltimo lugar dentre as universidades federais. A maioria das
variaveis diz respeito ao cumprimento da Carta de Servigos ao Cidadao em que todos os 6rgaos da
universidade precisardo descrever seus principais servicos, formas de prestacdo, documentos
necessarios, endereco, mecanismos de comunicacao, prazos e outros requisitos.

Tornou-se um trabalho herculeo devido o atraso no cumprimento destes requisitos de

transparéncia por parte da universidade, mas a Ouvidoria da UFCG, junto a Secretaria de
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Planejamento e outros érgdos de controle interno, estdo buscando implementar o mais rapido
possivel aquilo que fora apontado pela OGU.

Outro problema que podemos apontar, e é recorrente desde o relatorio de 2014, € o atraso
na resposta a pedidos de acesso a informagdo, notadamente aqueles que dizem respeito ao quadro
de vagas de servidores e docentes. E algo que a Ouvidoria tem solicitado ajuda da OGU para

conscientizacao dos gestores.

5- CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2021, houve uma dindmica maior dos servicos da Ouvidoria, a partir da
integragdo dos antigos sistemas eletronicos utilizados (e-SIC e e-OUV) a Plataforma Fala.BR, que
oferece maior agilidade e simplicidade no tratamento das demandas. Além disso, embora ainda nao
de forma plena, foi possivel realizar atendimento presencial na Sede da Ouvidoria bem como nos
campi fora de Sede, através do Projeto Ouvidoria Itinerante, provavelmente devido ao surgimento

da vacinagao contra Covid-19.

Gracgas ao empenho da Ouvidoria da UFCG em manter agenda com chefias de setores da
Instituicdo sobre a importancia de atendimento aos pedidos de acesso a informacao dentro dos
prazos previstos na Lei 12.527 (Lei de Acesso a Informacao — LAI), observou-se uma significativa
reducdo no tempo médio de resposta as solicitagdes (11,21 dias), em relagdo aos anos anteriores
(13,20 dias em 2020 e 36,76 dias em 2019), que ¢ um tempo adequado, considerando que o prazo
de atendimento previsto na LAI ¢ de 20 dias. Em relagdo as manifestacoes do tipo e-OUYV, verifica-
se que o tempo médio para resposta no ano de 2021 (12,59 dias) também ¢ adequado, considerando

que o prazo para esse tipo de manifestagdo ¢ de 30 dias.

Nesse sentido, considerando que, de acordo com o Decreto N° 9.492/2018, o recebimento,
analise e resposta as manifestagdes devem ser feitos preferencialmente em meio eletronico, por
permitir maior controle e tratamento dos pedidos, observou-se que os desafios impostos pela
pandemia de COVID-19 ao longo deste ano, repercutiram nos servigos prestados pela Ouvidoria
da UFCG, pois incentivou a busca por melhorias importantes nos sistemas adotados, bem como o

aumento na utilizacao dos mesmos eletronicos pelos usuarios da instituicdo € membros externos.
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Assim, ratificou-se a importancia de a Ouvidoria Geral para a Administragdo Publica e a
Sociedade, ao funcionar como um canal para que o cidadao possa relacionar-se com a UFCG com
maior agilidade e simplicidade, contribuindo, dessa forma, com a melhoria dos servigos prestados

e/ou desempenho institucional.
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