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Apresentacao

Este documento foi elaborado para atender aos
dispositivos constantes na Lei 13.460/2017, bem como a
portaria n. 581/2021/CGU e tem o objetivo de representar as
atividades em que a Ouvidoria Geral frabalhou durante o ano
de 2022

Também visa trazer aos gestores e usudrios dos servigos
publicos, dados e informacoes relevantes nos tratamentos
durante o trabalho da ouvidoria da UF), bem como os
esforcos empreendidos e resuliados redlizados em 2022.
Alem disso, busca contribuir para a melhoria continua nos
processos e inferagoes com os usuarios dos servicos publicos
da UFJ por meio de recomendacgoes e orientagoes.
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Infroducao

A Ouvidoria da Universidade Federal de Jatai - UFJ, em
cumprimento ao que estabelece o art. 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/17, que instituiv o Codigo de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos, apresenta o seu Relatorio Anual de Gestao,
contendo os resultados obtidos no ano de 2022.

O Relatorio Anval de Gestao da unidade de ouvidoria &,
nos fermos da Llei n® 13.460/17, documenio que deve
consolidar as informacoes referentes as manifestacoes
recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacao de servicos publicos.

Informacoes sobre a Ouvidoria

A Ouyvidoria-Geral da Uniao (OGU), da
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), nos termos do art. 1°,
paragrafo Unico, da InstrucGo Normativa n° 1, de 5 de
novembro de 2014, considera que a ouvidoria publica federal
se trata de uma: “[..] instancia de conhole e participacao
social responsavel pelo ftratamento das- reclamacoes,
solicitacoes, denuncias, sugestoes e elogios relativos as
politicas e aos servicos puUblicos, prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao
publica”.
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A Ovuvidoria, no ambito da UFJ, foi instituida por
desmembramentoe da Universidade Federal de Goias,
designando uma assistente em adminisraggo para o
encargo de ouvidora. A Portaria n® 064/2020, de 07 de
fevereiro de 2020, do Gabinete da Reitoria, regulamentou o
ato administrative. A partir do dia 05 de abril de 2022, foi
nomeada como ouvidora a professora Joslaine Cristina Jeske
de Freitas pela Portaria n® 293/2022.

Compete a Ovuvidoria receber e dar tratamento as
manifestacoes, sugestoes, elogios, reclamacoes e denuncias
de supostas irregularidades  praficadas conlra @
Administracao Publica, alem de acompanhar ativamente o
deslinde de respostas. Assim, caracteriza-se como um canal
de comunicacdo direta entre o cidaddo, a comunidade
interna e a institvicao.

Importante destacar que a Ouvidoria, alem de receber,
analisar e encaminhar aos orgdos competentes para
tratamento as manifestacoes, identifica situacoes irregulares,
recomenda melhorias e solicita providencias, contribuindo
para o aprimoramento dos servicos prestados pela UF) e parg
a solugao dos problemas existentes.

A OQuvidoria da UFJ integra o Sistema de Quvidorias do
Poder Execulivo Federal, por delerminagao expressa do
Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e possui
competéncia exclusiva para receber e dar tralamento as
manifestacoes dos usuarios dos servicos publicos. O érgao
central € o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Uniao.
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Ao usuario, e facultado o cadasiro na Plataforma Fala.BR
antes do protocolo da manifestagao, o que permite o
acompanhamento da demanda e recebimento da resposta.
Por outfra via, caso o usudrio registre a manifestacao de forma
anonima, sem o cadastro previo, nao havera possiblidade de
acompanhamento da demanda, pois € considerada uma
“comunicacao’.

A Ouvidoria, ao receber a manifestacao, realiza a analise
previa para idenfificar indicios minimos para o
prosseguimento da demanda. No caso de usuario
identificado de demanda com elementos insuficientes, a
Quvidoria solicita a :ﬂmplemen’rm;un, que devera ser
respondida em 30 dias, sob pena de arquivamento
automatico da manifestagao. Ja 'as demandas cadastradas

de forma anonima, sem elementos minimos, sao arquivadas
por impossibilidade de apuracao e demais providencias.

Apos a andlise prévia realizada pela Ouvidora, as
demandas aptas sdo encaminhadas as areas responsaveis,
para adocdo das providéncias necessarias - andlise,
apuracdo e manifestacdo de providencias e/ou resolugao
das questoes apresentadas pelos usuarios, nos termos do art.
11, § 1°, da Instru¢ae Normativa n® 5/0GU/CGU. Para fanto,
consideram-se as estruturas hierarquicas dos sistemas de
gestado, academica e administrativa, definidas no Estatuto,
Regimento Geral e demais atos normativos da UFG e UF). Os
orgaos/unidades responsaveis possuem o prazo de ate 20
dias, prorrogaveis por mais 20 dias, para apresentar a

resposta conclusiva sobre a demanda a Ouvidoria, nos
termos do § 4° do Decreto n® 9.492/2018.
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Importante destacar o teor do § 3° do art. 15, da Instrugao
Normativa n° 05/2018, que prevé: “"Cada ouvidoria publica
federal devera informar a Ovuvidoria-Geral da Unido a
existéncia de denuncia praticada por agente publico no
exercicio de cargos comissionados do Grupo Diregcdo e
Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel 4 ou
equivalente”. No caso, os servidores ocupantes de cargos de
diregcao iguais ou superiores a CD-3.

As denuncias de assedio moral, sexual e qualquer fipo de
preconceito possuem prioridade de tratamento, nos termos
da Resolugao Consuni n® 12/2017, que dispoe sobre as
normas e procedimentos a serem adotados, com vistas a
prevencao de situacoes de ussediu e precnncel!a na
instituic@o. Tais denuncias sao encaminhadas a Comissao de

Etica e, conforme a gravidade, caberd a opgdo, a critério da
Ouvidora, pelo encaminhamento direto a Coordenagdao de
Processos Administrativos (CDPA).

A OQuvidoria cientificara o manifestante das providéncias
adotadas no prazo de atée 30 dias, sendo possivel a
prorrogacdo pelo mesmo periodo, mediante justificativa do
orgao/unidade responsavel. Ao final do processo de
apuracdo, os autos sdo encaminhados a Ouvidoria para
ciéncia e anotacoes de praxe, a qual devera comunicar. o
denunciante, via Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria da UFJ @ uma unidade setorial vinculada ao
Sistema de Quvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv).
Esta unidade deve ser entendida como uma instancia de
controle e participagao social e tambem uma unidade
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administrativa central para o© debate de quesioes
estrategicas, tais como, na simplificacao e
desburocratizagcgo de  processos insfitucionais, no
mapeamento e uso dos servicos publicos, assim como no
monitoramento da satisfacdo do vsuario e na defesa dos
direitos dos usudrios que utilizam os servicos publicos.

Manifestacoes recebidas na
Ouvidoria UFJ em 2022

No ano de 2022 foram atendidas formalmente pela
Ouvidoria UFJ, 73 manifestacoes. Considerando que a
Ouvidoria da UF) foi criada em 2020, pode-se verificar um
incremento das manifestacoes a cada ano. Isso pode ser
resultado de agoes de divulga¢do do orgao e o aumento da

confianca.

Manifestacdes por ano

5H

ouviporia | UFJ




O grafico 2 abaixo mostra os fipos de manifestacao
recebidas pela Ouvidoria UFJ em 2022. Para este grdfico
foram consideradas somente as demandas respondidas,
excluindo as drquivadas. Foram 11 reclamacoes, 12
denuncias, 10 solicitagoes, 31 comunicacoes, 1 elogios e
neste ano nao recebemos nenhuma sugestao e simplifique.

Tipos de Manifestacao

Reclarmaogio W Soliciagio B Denanoa Zugestio WElogic W &timpliigue [l Eomunicagio

No ano de 2022 foram-atendidas formalmente pela
Ouvidoria UFJ, 73 manifestacoes. Considerando que a
QOuvidoria da UFJ foi criada em 2020, pode-se verificar um
incremento das manifestagoes a cada ano. Isso pode ser
resultado de acoes de divulgacdo do orgdo e o aumento da
confianca.
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O grafico 3 mostra que encerrado o ano de 2022, todas as
manifestagoes foram respondidas, sendo que 95% no prazo e
5% fora do prazo.

Sltuacdao das Manifestacoes

95%
Bnoprazo M fora do prazo

O tempo medio para a resposta conclusiva foi de 24,18
dias no ano de 2022.

O grdfico 4 apresenta os assuntos recepcionados pela
Ouvidoria durante o ano de 2022.
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Assuntos demandados - 2022

Conduta docente
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Pesquisa de Satisfacao

Essa pesquisa de Satisfacdo e redlizada no sistema de
gestao das manifestacoes, o Fala.BR. No ano de 2022 tivemos
6 respostas a pesquisa de satisfacdo, sendo essa pesquisa
esponfanea e nao obrigatoria. Na figura 1, percebemos que
50% dos que responderam estao muito salisfeitos ou
satisfeitos com a Quvidoria, e 50% relatam que estdo muito
insatisfeitos com a resposta recebida.

Um ponto importante e que o usuario aparentemente faz
confusdo com a resposta gue recebe e o trabalho efetivo da
Ovuvidoria. Ao receber uma negativa, por exemplo, em
alguma questao academica, ele tem o entendimento que a
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unidade nao atuou. O que ndo € uma verdade, ja que, a
Ovuvidoria encaminhou sva demanda e conseguiv uma
resposta breve a sua questao. A ma avaliagcdo pode estar
relacionada a4 uma resposta que ndo sdfisfaz ao que
demandante solicitou, aqinda que os procedimentos
administrativos estejam feitos de acordo com a legislagao
vigente.

SATISFACAD (Vocé esth satisfeitofa) com o atendimentt prestado?)
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Nesta mesma pesquisa e feita a pergunta se a demanda
foi atendida. A figura 2 mostra que somente 17% dos
manifestantes disseram que sim e 677 responderam que nao.
Isto €, mesmo com reposta conclusiva recebida em todos os
casos, somente 17% entenderam que a resposta conclusiva
atendeu a manifestacao, enquanto 67%% entenderam que a
resposta recebida nao atendeu a manifestagcao.

Este ¢ um dado alarmante e a ouvidoria tem trabalhado
para aumentar a percepgdo do atendimento da
manifestagao.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Farcialmanta
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Propostas para Ouvidoria em 2023

e Atualizar os fluxos da unidade Ouvidoria;

e Ampliar a divuvlgacao dos servicos presiados pela
Ovvidoria;

¢ Elaborar documento de Codigo de etica (ouv de
conduta) da ouvidoria;

e Mapear e divulgar uma lista de competéncias
desejaveis para a ouvidoria;

e Mapear e formalizar os processos da Ouvidoria.

Cursos Realizados

e Infroducao a Gestdo de Projetos;
® Resolucao de Conflifos Aplicada ao Contexto das
Ouvidorias:
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» Gestao em Ouvidoriq;

¢ Avaliagao da qualidade de servicos como base para
gestdo e melhoria de servigos publicos;

e Acesso a Informacdo;

o Defesa do Usuario e Simplificagdo;

e Controle Social;

¢ Tratamento de Denuncias em Ouvidoria.

Participagcao no XXIl Encontro do Forum Nacional dos
Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino — FNOUH.

Consideracoes. Finais

A QOuvidoria da UF)J foi criada recentemente como a UFJ.
No ano de 2022 houve troca de ouvidor e com falta de
recursos, espaco fisico e equipe ainda temos muito o que
alcancar.

No ano de 2023 pretende-se aprimorar o funcionamento
da Ouvidoria. Espera-se que problemas oriundos de verba
sejam resolvidos. Internamente, um conjunto de agoes foi
descrilo com atividades a serem realizadas de forma a fer
uma maior padronizacdo € menor exposicdao ao risco do
setor. O objetivo final, no-entanto, continua o mesmo: trataras
manifestacoces de forma adequada e buscar a melhora da
Instituicao.
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