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1. INTRODUCAO

Este relatdrio, que é uma forma de prestar contas a Alta Administracdo da UFGD e a Controladoria-
Geral da Unido — CGU, visa realizar um breve balanco da atuacdo do titular da Ouvidoria da UFGD
durante o seu primeiro mandato (2020-2022), de modo a demonstrar avancos e dificuldades do
ultimo triénio e oportunidades de melhorias para o proximo periodo.

A necessidade de apresentacdo deste relatério fundamenta-se nas determinacdes do inciso | do §
12 do art. 72 da Portaria CGU n? 1.181/2020, que dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacdo, designacdao, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou funcdo
comissionada de titular de unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv. Em caso de reconducdo, o dirigente maximo da instituicdo
deverd submeter a avaliagdo da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU a proposta de reconducgdo
acompanhada deste relatdrio.

O relatério ndo tem o intuito de demonstrar cabalmente os avancos do periodo, mas de
apresentar de forma sucinta parte desses avancos, parte das dificuldades encontradas no periodo
e, ainda, demonstrar, por meio das oportunidades de melhorias, que ha espaco para a Ouvidoria
da UFGD avangar ainda mais. Quanto aos avangos, foram apresentadas algumas agdes
relacionadas ao fortalecimento da atuacdao da Ouvidoria, da transparéncia ativa, da transparéncia
passiva e da participacdo e controle social. Essas a¢Oes refletiram positivamente, inclusive, nos
indicadores de desempenho da Ouvidoria.

As informacdes apresentadas neste relatério podem ser complementadas pelos relatérios anuais ja
produzidos pela Ouvidoria e pela Autoridade de Monitoramento da Lei da Acesso a Informacao,
gue estdo publicados na pagina da Ouvidoria da UFGD. Os indicadores de desempenho

apresentados neste relatério foram extraidos do “Painel Resolveu?” e do “Painel da LAI”, ambos

mantidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Espera-se, com este relatério, prestar contas da atuacdo da Ouvidoria da UFGD nos ultimos trés
anos, principalmente demonstrando as a¢des promovidas no periodo e os resultados positivos
com elas alcancados.

2. SOBRE A OUVIDORIA DA UFGD

A Ouvidoria da UFGD atua como instancia de participacdo e controle social, promovendo a
interlocucdo e a mediacdo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as
manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria nos servicos
publicos prestados pela UFGD.

Por meio da Ouvidoria, os cidaddos podem enderecar seus problemas, realizando reclamacées,

denuncias, sugestdes ou solicitacdes, bem como elogiar determinado atendimento ou servigco que
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tenha repercutido positivamente em sua vida. A Ouvidoria da UFGD é, portanto, um local de
acolhimento e interlocucdo, onde o cidaddao pode apresentar suas demandas individuais e, com
isso, contribuir com solugdes para a coletividade.

As atividades de ouvidoria estdo sujeitas a orientacdo normativa, a supervisdo técnica e ao
monitoramento da CGU, que é o drgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
(SisOuv). Portanto, durante a realizacdo de suas atividades, a Ouvidoria segue algumas diretrizes
como, por exemplo: a) atuacdo técnica, empatica, imparcial e focada na solucdo pacifica de
conflitos e b) busca pela producdo de solugBes coletivas com base nos problemas individuais
identificados nas manifestacdes. Nesse sentido, o titular da Ouvidoria tem garantido, durante todo
o periodo, a atuac¢do da Ouvidoria dentro das diretrizes do 6rgao central e com plena observancia
aos principios constitucionais da Administracdo Publica, o que tem refletido positivamente na
avaliacdo realizada por seus usudrios e, também, na avaliacdo realizada pelo 6rgao de controle a
que se vincula, conforme serd demonstrado no decorrer deste relatdrio.

A forma de contato do cidaddo com a Ouvidoria é chamada de manifestacdo, que pode ser
tipificada em denuncia, reclamacdo, solicitacdo de providéncia, sugestdo, elogio e simplifique. A
figura abaixo compara a média anual de manifestagcdes do periodo anterior ao ano de 2020 e a
média anual dos ultimos trés anos:

Figura 1 — Média anual de manifestagGes recebidas até 2022
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” e do Painel LAl (2022).

Atualmente a Ouvidoria da UFGD recebe, em média, 142 manifestacbes de ouvidoria e 151
pedidos de aceso a informagao por ano. Isso representa um aumento expressivo na procura pela
Ouvidoria da UFGD apds o ano de 2020, o que, apesar de exigir mais da reduzida equipe da
Ouvidoria, é algo positivo, pois pode significar (também) um aumento da confianca da sociedade

na atuacao desse setor.

Pa

Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da UFGD
2020 - 2022

ia de 19

Ouvidoria da UFGD|



3. DOS AVANCOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Ao comparar os ultimos trés anos com os anos anteriores a 2020, é possivel comprovar, por meio
de indicadores, significativos avancos na atuacao da Ouvidoria em relacdo ao cumprimento da sua
missdo. Esses avancos resultam de uma atuacdo técnica e imparcial da equipe da Ouvidoria, cujo
foco principal tem sido o cidaddo, de modo a garantir-lhe um atendimento de exceléncia por parte
do setor e a promover a defesa dos seus direitos relacionados aos servicos publicos prestados pela
Universidade.

Quando se pretende mostrar avangos ou retrocessos é importante haver um periodo de referéncia
a partir do qual as acbes serdo avaliadas e comparadas. Assim, este relatorio, para fins de
comparacdo entre indicadores, considera dois momentos da Ouvidoria: todo o periodo anterior ao
ano de 2020" e o periodo subsequente?, que foi o objeto das avalia¢cdes realizadas. Frisa-se, porém,
gue a comparacao a ser apresentada ndo se propde, nem mesmo indiretamente, a avaliar os
trabalhos realizados em periodos anteriores, o que significa dizer que a avaliacdo ndo deve ser
entendida como forma de amenizar as reconhecidas contribuicdes das equipes que conduziram a
Ouvidoria em periodos passados.

Para melhor apresentacdo das informacdes, inicialmente serdo dispostas algumas acoes realizadas
pela Ouvidoria nos ultimos trés anos, principalmente em relacdo ao fortalecimento da propria
Ouvidoria, ao fortalecimento das transparéncias ativa e passiva e ao fortalecimento da
participacdo e do controle social. Na sequéncia, serdo apresentadas, como resultados dessas
acoes, as melhorias nos indicadores de desempenho da OQuvidoria.

3.1 Das a¢oes realizadas

Em relacdo ao fortalecimento da atuacdo da Ouvidoria, varias medidas foram adotadas, nos
ultimos trés anos, principalmente pensando em garantir o total cumprimento das suas funcdes,
dentre as quais destaca-se o tratamento adequado e tempestivo das manifestacGes de ouvidoria e
dos pedidos de acesso a informacao.

Nesse sentido, foi garantida a equipe da Ouvidoria a devida capacitacdo, por meio de cursos
diretamente relacionados a sua area de atuacdo, como, por exemplo, os cursos “gestdo em

n u ”

ouvidoria”, “resolucdo de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias”, “tratamento de denuncias
em ouvidoria”, “acesso a informacdo”, “controle social”, “gestdao de projetos”, etc. Soma-se a isso a
participacdo dos membros da Ouvidoria em diversos eventos online promovidos pela CGU sobre as
mais variadas tematicas. Essas e outras capacitacdes, além de promoverem a valorizacdo dos
servidores da Ouvidoria, resultaram no aprimoramento de algumas competéncias que compdem o
perfil profissional da equipe da Ouvidoria, a saber: ouvir e compreender; reconhecer os usuarios
como sujeitos de direitos; qualificar as demandas dos usuarios de forma adequada; responder

adequadamente aos usuarios; etc.

1 Para manifesta¢des de ouvidoria: 01/04/2014 a 09/12/2019. Para pedidos da LAl: 15/05/2012 a 09/12/2019.
2 Refere-se ao periodo de 09/12/2019 a 31/10/2022 (para manifestacdes de ouvidoria e para pedidos da LAI).
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Com relagdo aos processos de trabalho da Ouvidoria, alguns foram revistos ou otimizados para
agilizar o atendimento das demandas da Ouvidoria e, assim, aumentar a percep¢ao de qualidade
do servico prestado pelo setor. Essas alteracOes, aliadas a outras medidas, resultaram numa
reducdo significativa do tempo médio de resposta as manifestacdes e num aumento da satisfacao
dos usuarios da Ouvidoria, conforme demonstrado nas figuras da proxima segao.

Importa destacar, ainda, o esfor¢o da equipe da Ouvidoria, durante os trés ultimos anos, para
garantir o atendimento adequado e tempestivo das exigéncias legais relacionadas direta e
indiretamente as atividades do setor. Embora houvesse normatizacdo desde antes de 2020,
algumas exigéncias ndo estavam sendo observadas pela Ouvidoria, como, por exemplo, a exigéncia
de elaboracdo e publicacdo dos relatérios anuais de gestdao da Ouvidoria e dos relatdrios anuais da
autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo®. Detectada essa fragilidade, a partir
de 2020 passou-se a envidar esforcos no sentido de adequar a Ouvidoria para garantir o
cumprimento dessas (e de outras) exigéncias legais, o que serviu para aprimorar a prestacdo de
contas para a sociedade sobre a atuacdo do setor.

O mesmo esforgo também foi demonstrado pela equipe no sentido de implementar
adequadamente as novas exigéncias legais relacionadas as atividades da Ouvidoria. Nos ultimos
trés anos, surgiram varios avancos normativos — e que foram acompanhados pela equipe da
Ouvidoria — como, por exemplo, os que dizem respeito as salvaguardas de protecao a identidade
dos denunciantes, a prote¢do contra retaliagbes a denunciantes, etc. No mesmo periodo, a
Ouvidoria acompanhou também a implementagao de algumas novidades, como o Conselho de
Usudrios dos Servigos Publicos da UFGD e o Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo
federal (e-Agendas). Essa atuacdo, pautada na preocupacdo com a estrita observancia da lei,
contribuiu para melhorar a imagem da Ouvidoria perante os seus usudrios e perante os 6rgdos de
controle aos quais esta submetida.

A Alta Administracdo, instada pelo titular da Ouvidoria, garantiu espaco fisico adequado para
funcionamento do setor. Até meados de 2020, a Ouvidoria ndo contava com espaco fisico préprio e
apropriado, sendo, por vezes, necessdria a alteracdo de local do setor. A partir de entdo, foi
proporcionada a Ouvidoria um espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presenciais
e telefonicos. Atualmente, a Ouvidoria ocupa uma sala que permite o facil acesso de seus usudrios,
proporcionando-lhes um acolhimento adequado também em relagao ao ambiente fisico. Embora
ainda careca de algumas adequacdes’, pode-se afirmar que a garantia de sala prépria e especifica
para a Ouvidoria tem contribuido tanto para a melhoria na qualidade de vida dos seus servidores,
quanto para a melhoria no atendimento prestado aos cidadaos.

A qualificacdo da equipe da Ouvidoria, a reestruturacdo de seus processos de trabalho, a aderéncia
a legislagao de referéncia, a garantia de espaco fisico adequado, a garantia de tratamento técnico e
imparcial, assim como outras medidas adotadas durante os ultimos trés anos, demonstram,

3 Na UFGD, o titular da Ouvidoria também é a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgao.

4 A sala da Ouvidoria precisa de adequagdes para garantir acessibilidade as pessoas com mobilidade reduzida e
precisa de persianas para garantir a privacidade de seus usuarios (a privacidade esta sendo garantida por meio de
solucdes provisorias).
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portanto, avangos que fortalecem a atuagdo da Ouvidoria e, principalmente, que garantem um
atendimento digno a seus usuarios.

A respeito do fortalecimento da transparéncia passiva, que € a disponibilizacao de informagdes
apods a solicitagdo pelo interessado, importa mencionar que a Ouvidoria promoveu ag¢des no
sentido de aprimorar as respostas oferecidas aos usudrios. Logo em 2020, a Autoridade de
Monitoramento da LAl — que também é o titular da Ouvidoria — promoveu avaliacdo (por
amostragem) dos aspectos formais e qualitativos das respostas oferecidas pelo Servico de
Informagdo ao Cidaddo (SIC/UFGD) — que integra a prépria Ouvidoria. Essa avaliagdo apontou
algumas oportunidades de melhorias, as quais foram prontamente implementadas pela Ouvidoria
e geraram resultados positivos na qualidade das respostas, tornando-as de mais facil compreensao
por parte dos seus destinatdrios.

Visando ao fortalecimento da transparéncia ativa, que é a divulgacdo de dados e informagdes sem
necessidade de um pedido prévio por algum solicitante, importa citar que foram envidados
esforgos para garantir a implementagdo do Plano de Dados Abertos da UFGD (PDA/UFGD). Em que
pese a exigéncia de elaboragao e publicagao do PDA para todo o Poder Executivo federal datar de
julho de 2016 (conforme Decreto n2 8.777/2016), o PDA/UFGD foi elaborado e publicado apenas
no primeiro semestre de 2020, apds constituicao de grupo de trabalho presidido pelo titular da

Ouvidoria. As primeiras bases de dados da UFGD foram abertas ainda no primeiro semestre
daquele ano, conforme noticiado no portal da instituigao. Em 2022 foi submetido a apreciagdo da

Reitoria 0 novo PDA/UFGD, com previsdo de abertura de novas bases de dados nos préximos dois
anos. As bases abertas podem ser acessadas pelo Portal de Dados Abertos da UFGD e pelo Portal

Brasileiro de Dados Abertos.

Ainda em relagdo ao fortalecimento da transparéncia ativa, houve agdes da Ouvidoria no sentido
de aperfeicoar a divulgacdo de informacdes no sitio eletronico da UFGD. Diante da necessidade de
aderéncia a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e ao decreto que a regulamenta, a Ouvidoria
promoveu melhorias na pdagina institucional de acesso a informacao, que é especifica para divulgar

informagdes de interesse coletivo ou geral produzidas ou custodiadas pela UFGD. Embora essa
pagina (na avaliacdo da Ouvidoria) ainda careca de melhorias no sentido de torna-la mais
apresentavel, é possivel concluir que, a partir dessas acdes, nela sdo publicadas todas as
informagdes exigidas pela legislagao. Essa atuagdao fez com que a UFGD cumprisse todos os itens
de transparéncia ativa e (também) alcangasse o primeiro lugar no ranking de transparéncia ativa
organizado pela CGU e divulgado no “Painel LAI”.

No que se refere ao fortalecimento da participacao e do controle social, além de esse processo ter
sido influenciado positivamente pelo fortalecimento da prépria Ouvidoria e pelo fortalecimento
das transparéncias ativa e passiva, é importante destacar a contribuicdo dos Conselhos de Usuarios
de Servicos Publicos®. Apesar das dificuldades e das novas atribui¢des trazidas por essa novidade, a

5 Deacordo com a Lei n? 13.460/2017, os conselhos de usuarios de servigos publicos sdo érgdos consultivos
compostos exclusivamente por usudrios voluntarios que poderdo participar diretamente no acompanhamento da
prestacdo e na avaliacdo dos servicos publicos.

Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da UFGD
2020 - 2022

Pa

ia de 19

Ouvidoria da UFGD|




Ouvidoria conseguiu implementar, ainda em 2021, o Conselho de Usudrios de Servicos Publicos da
UFGD. Atualmente, a Ouvidoria conta com o engajamento de 61 conselheiros que participam das
consultas langadas pela Ouvidoria para avaliagao dos servigos publicos, a exemplo da avaliagao do
servigo “obter assisténcia estudantil na UFGD”, cujo relatério pode ser acessado pela pdgina da
Ouvidoria na internet.

As acdes mencionadas aqui contribuiram tanto para o fortalecimento da atuacdo da Ouvidoria,
quanto para o fortalecimento da transparéncia institucional e da participagao e controle social.
Apesar de ja terem sidos demonstrados alguns resultados diretamente relacionados a cada acao
apresentada, considera-se importante trazer os reflexos dessas ac¢des nos indicadores de
desempenho da Ouvidoria, conforme apresentados na segao seguinte.

3.2 Dos resultados obtidos

Os resultados positivos da atuacdo da Ouvidoria da UFGD nos ultimos trés anos podem ser
comprovados (também) pela melhoria nos seus principais indicadores de desempenho:
resolutividade, tempo médio de resposta, percentual de respostas fora do prazo e satisfacdo dos
usuarios. Esses indicadores sdao publicados na internet por meio dos painéis “Painel Resolveu?” e

“Painel LAI”, que sao mantidos pela Controladoria-Geral da Unido — CGU.

A figura abaixo demonstra uma expressiva melhoria no tempo médio de resposta, principalmente
das respostas as manifestagdes de Ouvidoria. Durante todo o periodo antes de 2020, o prazo
médio de resposta as manifestagdes de Ouvidoria foi de 55 dias, sendo que o prazo maximo legal é
de 30 dias (permitida uma prorrogacdo por igual periodo). Apdés 2020, esse prazo caiu
consideravelmente para 14 dias, o que comprova que as medidas adotadas pela Ouvidoria no
periodo em andlise produziram efeitos positivos quanto ao cumprimento dos prazos legais,
fornecendo tempestivamente as respostas conclusivas almejadas pelos usudrios da Ouvidoria.

Figura 2 — Tempo médio de respostas antes de 2020 e apds 2020 (quanto menor melhor)

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (EM DIAS)
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Antes de 2020 m Apds 2020
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” e do Painel LAl (2022).
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Ainda sobre a agilidade na resposta, afere-se uma diminuicdo expressiva no percentual de
respostas fora do prazo. Essa diminui¢ao reflete a preocupagdo da equipe da Ouvidoria com o
cumprimento dos prazos legais. No somatério de todos os anos antes de 2020, cerca de 26% das
manifestacdes de ouvidoria foram respondidas fora do prazo. No somatdrio dos trés ultimos anos,
esse percentual caiu drasticamente para 2%, ou seja, apenas uma quantidade infima de
manifestacdes foi respondida fora do prazo, conforme pode ser visualizado na figura abaixo:

Figura 3 — Percentual de respostas fora do prazo antes de 2020 e apds 2020 (quanto menor melhor)
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” (2022).

Entretanto, além de responder rapidamente, é preciso que, na medida do possivel, a resposta
atenda plenamente ao que o usuario solicitou e, ainda, que seja de facil compreensdo. Nesse
sentido, a figura abaixo demonstra também uma melhoria na qualidade das respostas da
Ouvidoria, de acordo com a percepcao dos seus usuarios. Antes de 2020, os respondentes da
pesquisa avaliaram com nota média de 4,38 quando indagados se a resposta atendeu plenamente
e avaliaram com nota média de 4,50 quando indagados se a resposta foi de facil compreensao.
Apesar de serem consideradas boas as médias alcancadas (visto que a nota maxima é 5), nos
ultimos trés anos houve uma leve melhoria nessa avaliacdo, passando de 4,38 para 4,67, na
primeira pergunta e passando de 4,5 para 4,69, na segunda pergunta, conforme demonstrado na

figura a seguir:
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Figura 4 — Avaliagdo da qualidade das respostas da Ouvidoria antes de 2020 e apds 2020 (quanto maior melhor)
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do Painel LAl (2022).

Ainda, além de responder rapido e com resposta de qualidade, é primordial que a resposta seja, de
fato, efetiva, ou seja, que a resposta traga uma solugdo para a situacdo apresentada pelos
cidaddos. Nesse sentido, percebe-se um aumento significativo também do indice de
resolutividade, o que comprova a efetividade das medidas adotadas nos ultimos trés anos. Antes
de 2020, apenas 45% dos respondentes da pesquisa consideraram sua demanda resolvida. Apds
2020, essa avaliagdo saltou para 74%, ou seja, a maioria dos respondentes consideraram sua
demanda resolvida pela Ouvidoria, conforme demonstra a figura abaixo:

Figura 5 — Resolutividade das demandas antes de 2020 e apds 2020 (quanto maior melhor)

RESOLUTIVIDADE

100%

75% 45%

50%

A\

Antes de 2020 m Apds 2020
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” e do Painel LAl (2022).
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Esses resultados positivos talvez nao fossem tao relevantes se ndo refletissem positivamente
também na satisfacdo dos usudrios da Ouvidoria. Nesse sentido, a atuacdo do titular do setor nos
ultimos anos teve como principal foco a satisfacdo dos cidaddos que procuram acolhimento na
Ouvidoria. Como resultado desses esforcos, a satisfagdo média dos usudrios da Ouvidoria
aumentou de 45% (antes de 2020) para 76,97% (nos ultimos trés anos), o que ratifica os acertos da
atuagao da Ouvidoria durante o periodo avaliado, conforme evidencia a figura a seguir:

Figura 6 — Satisfacdo média dos usuarios antes de 2020 e apds 2020 (quanto maior melhor)

SATISFACAO MEDIA DOS USUARIOS

wo% -~

75% | o

50% -~

25% -
0%

Antes de 2020 m Apds 2020
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da UFGD a partir de dados extraidos do Painel “Resolveu?” (2022).

Igualmente importante, destaca-se que a escorreita atuacdo da Ouvidoria nos ultimos anos
também foi registrada na avaliacdo realizada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), érgao
central do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (SisOuv), que realiza a orientacdo e a
supervisdo técnica da unidade setorial de ouvidoria na UFGD. A atuacdo da Ouvidoria durante o
ano de 2021 foi objeto de avaliacdo pela CGU, cujo objetivo foi “verificar se as funcbes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas [...]”. O relatério final da avaliacdo, embora aponte
algumas oportunidades de melhorias, consigna (na pagina 39) que “o grafico da Avaliacdo Geral
mostra um excelente desempenho — de 88% com avaliacdo Adequada — sobre o tratamento
técnico dado pela ouvidoria avaliada [...]”. A boa avaliacdo é, sem duvidas, resultado da atuacdo
técnica e imparcial que a equipe da Ouvidoria vem mantendo desde 2020.

Avaliagdo Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA '

para a manifestagio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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As melhorias nos indicadores de desempenho da Ouvidoria e a avaliacao positiva do drgao central
do SisOuv demonstram que as ac¢des adotadas, nos ultimos trés anos, contribuiram para o
fortalecimento da autuagao da Ouvidoria junto a UFGD, o que, por consequéncia, reflete
positivamente no cumprimento da sua missao institucional, conforme percebido tanto pelos
usudrios, quanto pelo drgdo de supervisao técnica.

4. DAS DIFICULDADES ENFRENTADAS

E inegdvel que, nos Ultimos trés anos, existiram diversas dificuldades que poderiam servir como
justificativas para eventual ndo apresentacdo de resultados satisfatorios. Entretanto, no caso da
Ouvidoria, essas dificuldades impactaram diversas pretensdes de melhorias para o setor, mas,
ainda assim, ndo inviabilizaram o alcance de resultados positivos, como comprovam os principais
indicadores de desempenho apresentados na secdo anterior. De todo modo, considera-se
importante tecer breves comentarios sobre algumas dessas dificuldades, pois, para supera-las, a
equipe precisou envidar esforcos que poderiam ser utilizados em outras a¢des da Ouvidoria.

Coincidentemente, a partir de 2020 iniciou-se a situacao inusitada da pandemia da Covid-19, cujas
consequéncias ndo poderiam deixar de ser apontadas como dificuldades enfrentadas (também)
pela Ouvidoria da UFGD. Além de a equipe ter sido psicologicamente impactada (assim como
aconteceu com boa parte da populacdo mundial), varias atividades da UFGD foram suspensas, o
gue fez com que esse assunto liderasse o ranking de assuntos recorrentes em 2020 e em 2021,
conforme demonstram os relatérios de gestdo da Ouvidoria desses periodos. Paralelo a isso,

embora a maioria dos servicos da Ouvidoria funcionem de forma remota, os momentos iniciais de
teletrabalho em decorréncia da Covid-19 aparentemente foram de dificil adaptacao para alguns
setores da Universidade dos quais a Ouvidoria dependia para solucionar as demandas
apresentadas. Esse novo cendrio testou a capacidade de adaptacdo da equipe da Ouvidoria, que
demonstrou a necessaria resiliéncia em prol da continuidade normal dos servicos prestados pelo
setor.

Ainda tratando genericamente, durante os trés ultimos anos, a rotatividade de membros da alta
administracdo também impactou as atividades da Ouvidoria. Geralmente, para anteder aos
anseios dos usuarios, a Ouvidoria faz a ponte entre as demandas da sociedade e os gestores, visto
gue ela, a Ouvidoria, ndo tem competéncia para resolver questdes que sdo da alcada de outros
setores. Nesse contexto, é possivel inferir que o cenario de rotatividade da alta gestao, pelo qual a
Universidade passou nos ultimos anos, exigiu da Ouvidoria esforcos adicionais para obter a
aderéncia e o engajamento dos novos gestores na solucdo das demandas dos seus usuarios.
Entretanto, considerando o atual cenario institucional, a tendéncia é que os préximos anos sejam
mais estaveis em relacdo a rotatividade da Alta Administracdo, o que podera facilitar a atuacdo da
Ouvidoria nos periodos vindouros.

Com relacdo mais direta as atividades da Ouvidoria, destaca-se que, logo no inicio de 2020,
existiam algumas manifestacGes pendentes que demandaram esforcos adicionais para que fossem
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solucionadas. A Plataforma FalaBR apresentava manifestagdes sem resposta conclusiva ao usuario
(algumas delas) ha mais de 10 meses, extrapolando, e muito, o prazo legal de 30 dias. De fato,
além de serem manifestagdes com uma significativa quantidade de documentos para analise, eram
situagdes complexas e que demandavam muito tempo para sua compreensao e posterior solugao,
mas que serviram de aprendizado para o titular da Ouvidoria recém-nomeado a época. Ainda nos
primeiros meses de 2020, todas as manifestagdes pendentes foram devidamente tratadas e
respondidas. Complementarmente, a Ouvidoria adotou medidas de monitoramento das
manifestagdes para evitar novas ocorréncias desse tipo.

Outra dificuldade que merece destaque é a falta de recomposicdo, durante periodos de licencas,
da dupla de servidores que formam a equipe da Ouvidoria. No periodo apds 2020, a Ouvidoria
contou com uma forga de trabalho composta por apenas dois servidores, sendo o titular da Ouvi-
doria e uma assistente. Ressalta-se que parte desse tempo a equipe ficou desfalcada de um servi-
dor, visto que, em casos de necessidade de licenga dos membros da Ouvidoria, como, por exemplo,
licenga para tratamento de saude ou para acompanhamento de familiares, ndo havia recomposi-
¢do da equipe, situacdo que permanece. Essa situacdo tem dificultado a realizacdo de atividades
nao corriqueiras da Ouvidoria, dada a necessidade de direcionar os esforgos apenas para a manu-
tencdo da normalidade das atividades habituais. Atualmente, foi apontada para a gestao a necessi-
dade de aumento do quadro de servidores da Ouvidoria, o0 que, se suprida, pode amenizar a sobre-
carga de trabalho da equipe que permanece em atividade durante eventual auséncia de algum de
seus membros.

A destinacdo legal de novas atribuicdes para as ouvidorias também pode ser considerada uma difi-
culdade enfrentada no periodo, principalmente por conta de ndo ser acompanhada do aumento
da forca de trabalho. Como exemplo, pode-se destacar a responsabilidade das ouvidorias na con-
dugdo dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos, o que implicou direcionamento da escassa
forca de trabalho do setor para fins de realizacdo periddica de engajamento de conselheiros, acom-
panhamento da plataforma virtual propria, acompanhamento de férum de melhorias, avaliagao de
servicos publicos, producdo de relatdrios especificos, reunides com os gestores responsaveis e
acompanhamento da implementagdao de melhorias. Indiscutivelmente essa inovagdo legislativa é
louvavel e pertinente as atribuigdes da Ouvidoria, mas a inviabilidade de aumento da forga de tra-
balho do setor fez com que essas novas atribuicdes aumentassem a sobrecarga de trabalho da atu-
al equipe da Ouvidoria.

De ordem técnica, a Ouvidoria encontrou dificuldade na sistematizacdo de métodos de resolugdo
pacifica de conflitos, como a mediagdo e a conciliagdo. Embora a Ouvidoria exerga uma atuagao
técnica, empatica, imparcial e focada na solugdo pacifica de conflitos, essa oferta de solugao pacifi-
ca de conflitos acontece, sem estruturagdo, no ambito do tratamento de cada manifestagao, con-
forme o caso. Dai a necessidade de se pensar em atuagao transversal dos setores que tém interes-
ses em comum na tematica, conforme sugerido na préxima segao.

Portanto, percebe-se que, na medida do possivel, a equipe da Ouvidoria procurou contornar as di-
ficuldades apresentadas, de modo que os seus usuarios fossem afetados o minimo possivel. Essas
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dificuldades demonstram, ainda, o esforgo adicional que precisou ser feito pela equipe da Ouvido-
ria, ndo s6 para manter um atendimento de qualidade mas também para alcangar os avangos apre-
sentados anteriormente.

5. DAS OPORTUNIDADES DE MELHORIAS PARA OS PROXIMOS ANOS

Embora a Ouvidoria tenha apresentado avancos significativos nos ultimos trés anos, o setor ainda
tem espaco para implementacdo de diversas oportunidades de melhorias, principalmente para as
gue serdo abordadas nesta secdo, sendo que muitas delas, inclusive, ja foram iniciadas pela
Ouvidoria.

Inicialmente, por ser medida mais abrangente, aponta-se a importancia da implementacdo do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP). Esse modelo, de uso obrigatério pelas
unidades do SisOuy, foi desenvolvido para apoiar o processo de melhoria continuada na gestdo das
unidades de ouvidoria publica, mediante esfor¢co da Controladoria-Geral da Unido, com consultoria
do Programa da Unido Europeia para Coesdo Social na América Latina (EUROsociAL). A equipe da

Ouvidoria da UFGD j4 iniciou os esforcos para implementacdo do modelo na Universidade®. Num
primeiro momento, foi feito um autodiagndstico de todos os itens avaliativos que fazem parte do
MMOUP, identificando-se os niveis atuais e os pretendidos pela instituicdo. Apds discussdo com a
gestdo estratégica da Universidade, foi elaborado um Plano de Acdo visando ao alcance dos niveis
pretendidos. Mais recentemente, a CGU avaliou se o autodiagnostico era suportado pelas
evidéncias apresentadas, o que resultou na necessidade de alguns ajustes para melhor aderéncia
ao modelo.

Ainda de forma mais ampla, evidencia-se a necessidade de cumprimento do Plano de Acdo
resultante da avaliacdo desta unidade do SisOuv por parte de seu orgdo central. Neste ano, a
atuac3o da Ouvidoria da UFGD foi avaliada pela CGU’ e, embora o relatério final demonstre bom
desempenho da unidade avaliada, foi possivel apontar algumas oportunidades de melhorias. Por
sua vez, a Ouvidoria, reconhecendo a importancia das recomendacodes, elaborou um plano com
acOes para aproveitar essas oportunidades de melhorias. Por coincidéncia, muitas a¢bes guardam
similaridades com aquelas apontadas pelo MMOuUP, o que demonstra a importancia da
implementacdo desse modelo, a fim de avancar, ainda mais, no cumprimento da missdo
institucional da Ouvidoria.

De forma mais especifica, é possivel aprimorar a avaliacdo de servigos publicos pela OQuvidoria. Em
gue pese a disponibilizacdo, pela CGU, de plataforma virtual especifica para viabilizar a
participacdo dos membros do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos da UFGD, percebe-se que
a forma como aconteceu o processo de avaliacdao pela Ouvidoria da UFGD foi demasiadamente
complexa e morosa, principalmente no que diz respeito a construcdo das consultas e a producdo
de relatérios. Como a tematica era novidade no ambito das ouvidorias do SisOuv, ndo havia um

6 Processo eletrénico nimero 23005.034417/2022-45.
7 Aavaliagdo realizada pela CGU refere-se a atuagdo da Ouvidoria durante o exercicio de 2021, mas o relatério final
foi apresentado pelo érgdo central no final de 2022.
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referencial a ser seguido, o que levou a Ouvidoria da UFGD a construcdao de consultas e relatdrios
complexos. Apesar de eficaz, o caminho percorrido pela Ouvidoria ndo pareceu eficiente, visto que
consumiu excessivamente o tempo da equipe. Com o passar do tempo, outras ouvidorias do
SisOuv publicaram suas consultas e seus relatorios, o que levou a equipe da Ouvidoria da UFGD a
perceber que é possivel cumprir a exigéncia normativa por meio de processo de avaliagdo menos
complexo. Assim, acredita-se que a otimizagao do processo de avaliagdo dos servigos publicos
prestados pela instituicdo seja um ponto importante a ser trabalhado nos préximos anos,
principalmente se a Ouvidoria continuar com equipe reduzida.

Ainda sobre avaliagao de servigos publicos, considera-se como oportunidade de melhoria a
consolidacdo do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos da UFGD. Atualmente o Conselho conta
com 61 conselheiros, aos quais sao submetidas as consultas para avaliagdo dos servigos prestados
pela Universidade. Apesar de ser um quantitativo razodvel (e acima do exigido pela CGU), é
importante que a Ouvidoria, em parceria com a Assessoria de Comunica¢do Social (ACS/UFGD),
promova campanhas periddicas para chamamento de novos conselheiros e, ainda, promova agdes
para o engajamento dos atuais conselheiros. Além disso, é necessario criar mecanismos para que
os gestores responsaveis implementem as recomendacgdes oriundas dos relatdrios das avaliacdes
feitas pelos conselheiros, de modo que eles, os conselheiros, sintam que efetivamente estao
participando do aperfeigoamento do servigo publico avaliado.

Apesar de ser apontada também como dificuldade, a implementagao de mecanismos de resolugao
pacifica de conflitos apresenta-se também como uma oportunidade de melhoria para a Ouvidoria
e para a Universidade como um todo. Considerando que parte das manifestagdes de ouvidoria
interna diz respeito a questdes pontuais de relacionamento interpessoal (portanto passiveis de
media¢do ou conciliagdo), é oportuno apontar a necessidade de institucionalizagdo de métodos de
mediagao e conciliagdo na Universidade, como, por exemplo, a implementagdao de Camaras de
Mediagdao e Conciliagdo, o que pode auxiliar a Alta Administragao na gestao dos conflitos e na
manutengdo de um clima organizacional harmoénico. Nesse ponto, importa destacar que foram
apenas iniciadas discussdes sobre a tematica no ambito da Ouvidoria e da Corregedoria, de modo
a amadurecer a ideia e converté-la em proposta para a gestao.

Outro ponto importante é a normatizagdo interna das atividades da Ouvidoria. Embora algumas
rotinas da Ouvidoria tenham sido reestruturadas para garantir um melhor desempenho do setor,
essas alteragdes ndo foram todas mapeadas nem normatizadas internamente. E necessério,
portanto, que seja concluido o mapeamento® de todos os processos da ouvidoria e compilado num
manual, a fim de garantir a continuidade do adequado funcionamento do setor. Por sua vez, os
principais processos precisam ser normatizados internamente, apds validagdo com os demais
setores envolvidos. Ainda, é necessario concluir a elaboracdo do Regimento Interno da Ouvidoria’
e aprova-lo nas instancias competentes, de modo a garantir a legitimidade da atuagao do setor.

8 Processo eletronico nimero 23005.034418/2022-90.
9 Processo eletrdonico nimero 23005.034416/2022-09.
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Ainda em relacdo as atividades da Ouvidoria, sdo necessarias a reestruturacao e a criacao de novas
rotinas de trabalho no setor. Algumas areas de atuacdo da Ouvidoria apresentam fragilidades que
podem ser superadas com a criacdo de novas rotinas de trabalho. Dentre as areas que merecem
atencdo destacam-se aquelas relacionadas a emissao de recomendagdes especificas da Ouvidoria
com base nas manifestacdes recebidas; ao acompanhamento da implementagao das
recomendacdes por parte dos gestores; a quantificacdo de resultados obtidos com a atuacdo da
Ouvidoria; e ao encaminhamento periddico de relatdrios e informacOes estratégicas para a Alta
Administracdo. A solucdo apontada — criacdo de novas rotinas — parece ser simples, mas esbarra na
ja apontada limitagao da atual forga de trabalho do setor.

Outras oportunidades de melhorias, com certeza, poderiam ser apontadas, mas boa parte delas ja
esta contida no abrangente Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica que a Ouvidoria da UFGD
se propds a implementar. A necessidade de algumas agdes, inclusive, foi percebida pela Ouvidoria
nos ultimos anos, mas sao agdes que, por conta de limitagdes operacionais, a Ouvidoria precisou
postergar sua execugdo para um segundo momento. De todo modo, importa ressaltar que essas
oportunidades aqui elencadas ndo devem ser compreendidas como metas isoladas da Ouvidoria,
visto que o aproveitamento de muitas delas depende de apoio dos setores estratégicos da
Universidade.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da UFGD, nos ultimos trés anos, tem cumprido com sua missdo de atuar como
interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a prépria UFGD. Apesar das dificuldades enfrentadas,
o periodo foi marcado por consideraveis avancos nos indicadores de desempenho do setor.

Esses avancos resultaram de uma atuacdo técnica e imparcial da equipe da Ouvidoria, cujo foco
principal tem sido o cidaddo, de modo a garantir-lhe um atendimento de exceléncia por parte do
setor e a promover a defesa dos seus direitos relacionados aos servicos publicos prestados pela
Universidade.

Visando possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
efetiva e continua melhoria nos servicos publicos prestados pela UFGD, a Ouvidoria tem realizado
acoes no sentido de fortalecer a sua forma de atuacdo, de fortalecer as transparéncias ativa e
passiva e de fortalecer a participacdo e o controle social na Universidade.

Essas acOes refletiram positiva e significativamente nos principais indicadores de desempenho do
setor: o indicador de tempo médio de respostas e o da quantidade de respostas fora do prazo
diminuiram significativamente; o indice de resolutividade das demandas e o da qualidade das
respostas tiveram um expressivo aumento; e, consequentemente, quase dobrou a satisfagao
média dos usuarios da Ouvidoria. Essa melhoria no desempenho foi percebida tanto pelos usuarios
do setor, quanto pela Controladoria-Geral da Unido, que no seu relatdrio final de avaliacdo desta
Ouvidoria registrou o “excelente desempenho” sobre o tratamento técnico dado pela unidade

avaliada.
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Para alcangar essas melhorias, a Ouvidoria precisou contornar diversas dificuldades que poderiam
servir como justificativas para eventual ndo apresentagdo de resultados satisfatérios. Entretanto,
no caso da Ouvidoria, essas dificuldades até impactaram diversas pretensdes de melhorias para o
setor, mas ndo inviabilizaram o alcance do comprovado desempenho acima da média no periodo.

Embora a Ouvidoria tenha apresentado avangos significativos nos ultimos trés anos, o setor ainda
tem espaco para a implementacdo de diversas oportunidades de melhorias (algumas ja iniciadas),
como a implementacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP); o aprimora-
mento da avaliacdo dos servicos publicos prestados pela Universidade; o fortalecimento do Conse-
Iho de Usudrios de Servigos Publicos da UFGD; a conclusdo do mapeamento e manualizacdo dos
processos do setor; a normatizagao interna das atividades do setor; e a criagdo e reestruturagao de
algumas rotinas de trabalho para melhor exercer as novas atribui¢des da Ouvidoria.

Essas oportunidades foram, inclusive, percebidas pela Ouvidoria nos ultimos anos, mas seu apro-
veitamento envolviam ac¢des que, por conta de limitacdes operacionais, a Ouvidoria precisou pos-
tergar sua execugdo. De todo modo, importa ressaltar que tais oportunidades nao devem ser com-
preendidas como metas isoladas da Ouvidoria, visto que o aproveitamento de muitas delas depen-
de de apoio dos setores estratégicos da Universidade.

Dessa forma, a perspectiva para os proximos anos é que a Ouvidoria continue tendo o apoio
necessario da Alta da Administracdo da UFGD, a fim de que possa manter o bom desempenho e
avangar, ainda mais, no aprimoramento do trabalho que realiza. Dessa forma, os seus usuarios
poderao, cada vez mais, sentir que, por meio da Ouvidoria, estdo efetivamente contribuindo para o
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados pela Universidade.
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