RELATORIO OUVIDORIA
ANO BASE 2018

OUVIDOR GERAL DA UFF:  CICERO M. F. RODRIGUES

INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral da UFF integra o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal - e-Ouv, desde 2017, e, por determinacao expressa no Decreto n2 9.492, de
05/09/2018, possui competéncia exclusiva para o recebimento e tratamento das
manifestacdes dos usuarios dos servicos publicos nos termos do artigo 10 da Lei

13.460 / 2017, sendo subordinada diretamente ao Reitor.

A Instrucdo Normativa n? 18, de 03/12/2018, orienta que os érgdos e entidades da
administracdao publica federal mantenham como uUnico canal de recebimento de
manifestacdes dos usudrios dos servicos publicos, o Sistema e-ouv. A Instrucao
Normativa n? 19, de 03/12/2018, a complementa, orientando que todas as
manifestacdes recebidas em outras dreas envolvidas nos processos apuratoérios, sejam
nas areas gestoras dos servicos publicos ou nas areas de correicao, comissao de ética

e integridade, devem ser encaminhadas as Ouvidorias para serem inseridas no e-ouv.



I- FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS NA OUVIDORIA

GERAL DA UFF

A Ouvidoria recebe as demandas qualificadas - denuncias, solicitagoes,
reclamagoes, sugestoes e elogios, por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal - e-Ouv, pelo e-mail ouvidoria@id.uff.br, por telefone ou por
atendimento presencial. Todas as demandas recebidas, por qualquer meio, sao
registradas no Sistema e-ouv, conforme orienta o Decreto 9.492/2018 e suas Instrucdes

Normativas.

O Sistema e-ouv, apresenta funcionalidades para registro das manifestacdes
recebidas, das solicitacdes de complementacao de informagdes sobre as demandas,
que permitam seu adequado tratamento, e das respostas intermediarias e/ou

conclusivas.

Apds analise preliminar executada pela equipe da Ouvidoria, as demandas
contendo reclamagdes, solicitagdes, sugestoes ou elogios, sio encaminhadas as areas
responsdveis, para apuracdo e manifestacdo de providéncias e/ou resolugdo das
questdes apresentadas pelos usudrios. Para isto, sdo consideradas as estruturas
hierdrquicas dos sistemas de gestdo, administrativa e académica, definidas no

regimento geral e nos internos da Universidade.

As denuncias recebidas requerem tratamento especial, atendendo as orientagdes

emanadas da OGU/CGU.

A Instrugcdo Normativa OGU n? 05/2018, §30 do Art. 152, orienta as ouvidorias a
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informarem a OGU/CGU, o recebimento de denuncias envolvendo agente publico no
exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcao e Assessoramento Superiores —
DAS a partir do nivel 4 ou equivalente. ( no caso da UFF ocupantes de cargos CD-1 e

CD-2).

As denuncias que envolvam ocupantes de cargos de Direcao CD-3 ou CD-4, serao

encaminhadas a Comiss3o de Etica.

As denuncias de assédio moral, apds verificacao dos elementos minimos na analise
preliminar efetuada pela Ouvidoria, serdo encaminhadas & Comissdo de Etica.
Dependendo da gravidade, cabera a opcdo, a critério do Ouvidor Geral, pelo

encaminhamento direto a Geréncia de Procedimentos Disciplinares - GPD/PROGEPE.

As denuncias de assédio sexual, verificada a veracidade e a relagao de subordinacao
entre os envolvidos, serdao encaminhadas ao 6rgao de correicao, a Geréncia de

Procedimentos Disciplinares - GPD/PROGEPE.

Denuncias de constrangimento de cunho sexual entre agentes publicos que nao
tenham relacao de subordinacdo serdo tratados pela ouvidoria como descumprimento
de normas regulamentares. Deverao ser encaminhadas para as unidades técnicas mais

adequadas, conforme a gravidade apresentada.

Denuncias que envolvam erros , falhas ou corrupg¢ao no trato com os recursos

publicos serdao encaminhadas a Auditoria Técnica da UFF.

O encaminhamento para as d4reas de apuragdo e tratamento das questdes

apresentadas nos processos registrados e os contatos com os usudrios, sdo feitos pelo
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e-mail ouvidoria@id.uff.br.

Apbs a devida apuracao e a definicdo de providéncias cabiveis, os drgdos
apuratérios devem encaminhar a Ouvidoria suas manifestacdes, relatando o resultado
dos trabalhos. A Ouvidoria usard os elementos da manifestacdo para produzir uma

resposta conclusiva para o processo registrado no Sistema e-Ouv.

ll- ATIVIDADES REALIZADAS EM 2018

O Ouvidor, Prof. Cicero Mauro Fialho Rodrigues, foi nomeado para o cargo, pela
Portaria n2 61.562, de 25/06/2018. No periodo de 26/06/2018 a 20/12/2018, foram
registradas e tratadas 270 manifestacdes, no Sistema e-Ouv, recebidas de diversas
formas, mas, principalmente, por usuarios cadastrados diretamente no sistema e

usuarios do e-mail ouvidoria@id.uff.br.

Quanto ao tipo de manifestacdao dos usuarios deste servico, foram registradas :

Comunicagoes - 57;

Denuncias -34;

Elogios - 28;

Reclamacdes - 89;

Solicitagdes - 58;

Sugestoes - 4.



Dentre as areas cadastradas como objeto das manifestacdes - os campi fora de sede,
individualmente, as wunidades da sede, em conjunto, as pro-reitorias e
superintendéncias, o Centro de Artes e o Gabinete do Reitor - sobressai o fato de nao

ter havido qualquer manifestacao para a PROPLAN e para SCS e STI.

ll- ATIVIDADES EXTERNAS DE ATUALIZACAO PROMOVIDAS PELA OUVIDORIA

GERAL DA UNIAO

Ressaltamos estas atividades, por ter sido este segundo semestre de 2018
especialmente importante para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria Geral
da UFF. Neste periodo, houve expressivo aprimoramento de legislacao para tratamento

dos direitos dos usuarios dos servicos publicos.

18/09/2018 - OGU Convida: Reunido com as Ouvidorias Federais
Realizada no Auditdrio da CGU - Brasilia, com Transmissao por
videoconferéncia. O Moderador foi Gilberto Waller Jr., Ouvidor Geral da
Unido, do Ministério da Transparéncia.
Ementa : Apresentacao da nova ferramenta para o Sistema das  Ouvidorias
Publicas Federais.
16, 17 e 18 /10/ 2018 - Programa de Formacdo Continuada em Ouvidorias :

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria.

Realizado na Escola de Contas e Gestdo do TCE/RJ, sendo Moderadores Carla
Souza e Lidienio Lima Menezes, da Coordenagao-Geral de Orientagao e

Acompanhamento de Ouvidorias - CGOUV, da Ouvidoria-Geral da Unidgo -



OGU.

Ementa : Curso com o objetivo de construcao de competéncias
relacionadas ao recebimento e tratamento das denuncias pelas ouvidorias
publicas na Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Ouvidorias
publicas e denuncias. Recebimento de denuncias e andlise preliminar.

Sistemas para registro de denuncias utilizados na CGU.
04/12/2018 - Evento "Ouvidoria do Amanh3"

Auditoério da CGU -Brasilia, com transmissdo por videoconferéncia. 0

Moderador foi Gilberto Waller Jr., Ouvidor Geral da Unido.

Ementa : Balanco de 2018 feito pelo Ouvidor-Geral da Unido e

lancamento dos seguintes produtos:Programa de Melhoria Continuada das
Ouvidorias (PROMOUV); Nova Instrucao Normativa de Protecdo ao
Denunciante; Instrucdo Normativa sobre ouvidoria em Estatais; Instrucdes
Normativas sobre canal uUnico de recebimento de manifestacdes; Relatdrios

Individuais de Avaliacdao das Ouvidorias.

IV- ANALISE DA COMUNICACAO COM OS USUARIOS

Atualmente, a pagina da Ouvidoria no site da UFF, encontra-se desatualizada. Entre
Julho e dezembro de 2018, houve expressiva alteracao da legislacao pertinente ao
funcionamente das Ouvidorias Federais. Assim, ja no primeiro trimetre de 2019,

precisam ser revistos, principlamente, o regimento interno da Ouvidoria da UFF e a
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relacdo divulgada de legislacao e normas que norteiam o servi¢co de ouvidoria.

A estrutura de recursos humanos da Ouvidoria, prevista no regimento interno, esta
incompleta e precisa ser implantada para adequado atendimento aos usuarios do
servico, considerando a necessiade de dedicar atendimento presencial, se desejado
pelos usuarios. Atualmente, a Ouvidoria é chefiada pelo Prof. Cicero Mauro Fialho
Rodrigues e conta com a assisténcia da Prof2 Jandira da Silva e Souza. E necessario
incluir um servidor na funcao de secretaria, para complementar o atendimento de
orientacdao aos usuarios que buscam os servicos da Ouvidoria por telefone ou

presencialmente.
V- ANALISE EXTERNA - SATISFACAO DOS USUARIOS

0 Sistema de Ouvidorias, e-Ouv, apresenta funcionalidade aos usuarios para
manifestacao de satisfacao pelo servico recebido, cujo resultado é disponibilizado as

ouvidorias.

No periodo de 01/01 a 19/12 de 2018, foram registradas 576 manifestacdes na
Ouvidoria Geral da UFF. Destas, 74 % foram respondidas no prazo legalmente
determinado - até 30 dias, e 26 % fora do prazo. Existem 42 manifestagbes em

tratamento, sendo que 47 % ainda estdo no prazoe 53% ja excederam o prazo.

Apenas 48 usuarios responderam ao pedido de avaliagao do servico. Destes, 33 %
declararam terem tido suas demandas resolvidas, 26%, apenas parcialmente e 41% nao

consideraram resolvidas suas demandas.

Sobre indices de satisfacdo, temos: 41,3% muito insatisfeitos, 13 % insatisfeitos,
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8,7 % regularmente satisfeitos, 15,2 % satisfeitos e 21,7 % muito satisfeitos.

VI- RECOMENDAGOES E PROPOSTAS PARA APRIMORAMENTO DA PRESTACAO

DOS SERVICOS PUBLICOS NA UFF

A recente regulamentacao da protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, veio possibilitar uma reflexdao por parte dos gestores das instituicdes publicas,

sobre as praticas administrativas e as formas de atendimento aos seus usuarios.

A andlise preliminar das questdes que sao registradas na Ouvidoria Geral da UFF e o
acompanhamento das manifestacdes dos érgaos apuratérios, apresentam um quadro
geral de algumas intervengdes necessarias no processo de gestdao administrativa, que

serdo listadas a seguir, sem precedéncia ou ordem de importancia/ prioridade.

1. Dados de contatos ( emails, ramais , telefones funcinais, e outros) das areas da UFF

disponiveis aos usuarios.

O site da UFF traz funcionalidades que permitem o acesso de todos os interessados
em obter comunicacdo com as areas académicas e administrativas. Porém,
frequentemente , sao verificados dados desatualizados ou inexistentes. Assim,

precisam de constante monitoramento e atualizacao.

2. Listagem de ocupantes dos cargos de chefia/coordenagdo/direcdo, nas areas

académicas e administrativas, inclusive de seus substitutos eventuais

E necessario atualizar e incluir dados de e-mail e telefones de contato para todos

0s ocupantes de cargos de chefia, nas fun¢des académicas e administrativas.



3. Horarios de atendimento ao publico / funcionamento dos setores administrativos

a académicos.

Manter informacao no site e, principalmente, garantir o atendimento nas areas de
servicos ao publico, principalmente, nos periodos de férias, recesso escolar ou
administrativo e demais paralizacdes de atividades por quaisquer motivos. Definir e
garantir o rodizio de servidores, para atendimento dos usuarios. Nas areas
académicas e administrativas, definir a presenca dos substitutos regularmente

estabelecidos (vices) ou eventuais, das chefias/direcdes / coordenacgdes.

4. Prazo de respostas as demandas registradas na Ouvidoria Geral da UFF.

Em atendimento ao que rege o Decreto 9.492 / 2018, no seu Artigo 18, as
manifestacdes recebidas na Ouvidoria serdao concluidas em até 30 (trinta) dias,
contados a partir da data de entrada no sistema E-ouv. Assim, carece instar a todos os
orgaos e setores apuratérios para a importancia de cumprir o limite. Este é inclusive ,
um dos fatores que torna fundamental definir e informar a toda a comunidade, os

nomes e os contatos dos substitutos de chefias/direcGes / coordenacgdes.

5. Producdao de apuragdes e manifestacoes competentes sobre as demandas

recebidas na Ouvidoria.

A Ouvidoria é o 6rgao responsavel por cumprir a legislacdo que garante o direito
de qualquer cidadao em receber servigos publicos de qualidade. Assim, quando alguma
questao sobre esta qualidade é apresentada, é necessario responder com todo critério

e com o maximo de informacdes que esclarecam sobre os procedimentos adotados na
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instituicdao, suas metodologias de trabalho, e garantia de total respeito ao direito do

cidadao.
VII- PLANEJAMENTO DE ACOES PREVISTAS PARA 2019

1- Adequar o Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFF a legislacao e divulgar aos

usuarios a legislacao atualizada.

Agoes : 1. Apresentar uma minuta do Regimento Interno da Ouvidoria Geral da
UFF, revisto segundo o que prescreve o Decreto 9.492, de
05/09/2018, e as orienta¢des das normativas n2 118 e n2 19, de

03/12/2018;

2. Atualizar, na pagina de acesso aos servi¢cos da Ouvidoria, o conjunto  de

informacdes para adequada orientacao aos usuarios.

2- Apresentar aos gestores da UFF o relatorio de desempenho da Ouvidoria Geral da

UFF, especialmente sob a 6tica do usuario, visando a melhoria dos processos de gestao.

Acdo: Apresentar aos gestores da UFF, a metodologia de trabalho da
Ouvidoria Geral da UFF, referenciada na legislacdo atual, o relatério de
desempenho dos servicos da Ouvidoria e analises criticas referenciadas na
legislacao afeita aos direitos dos usuarios dos servicos publicos, com
sugestdes sobre procedimentos que possam  melhorar os  processos de
gestdo e reduzir as possiveis demandas geradas por insatisfacdo dos usudrios.

As apresentacOes serao realizadas por grupos organizados da seguinte forma:
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A. Pré reitores e Superintendentes
B. Diretores de Unidades

C. Coordenadores de cursos

D. Chefes de Departamentos

E. Orgdos de Correicdo e Comissdo de Etica Publica
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