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1. Apresentagao

O presente relatério apresenta as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria
da UFG ao longo do ano de 2020, estatisticas referentes as manifestagoes
protocoladas junto ao 6rgao no periodo, além de atender as exigéncias dos
orgaos de controle externo e do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal (SisOUV).

2. O papel da Ouvidoria

A Ouvidoria é o 6rgao responsavel por receber sugestoes, elogios,
solicitacdes de providéncias, reclamagdes, denuncias e manifestagbes do tipo
“Simplifique” referentes a UFG.

Além de receber as manifestacbes, analisa-las e encaminha-las aos
orgdos competentes para tratamento e apuracdo dos fatos, a Ouvidoria
identifica situagdes irregulares, sugere melhorias e solicita providéncias,
auxiliando na busca de solugdes para os problemas existentes na Instituigao.

Em consonancia com a legislagdo federal que rege o trabalho das
ouvidorias publicas, a Resolugago CONSUNI n° 27/2018 elenca como
atribuigdes da Ouvidoria da UFG:

I- receber, dar tratamento e responder, com exclusividade, em
linguagem cidadd as seguintes manifestagdes: elogio, sugestao,
solicitagdo de providéncias, reclamacgéo, denuncia e comunicagéo de
irregularidade, de origem andnima, acolhidas por qualquer canal de
comunicagao, 6rgao ou unidade da UFG;

lI- receber, dar tratamento e responder as solicitagdes encaminhadas,
por meio do formulario Simplifique!, nos termos da Instrugdo
Normativa Conjunta MPDG/CGU n.° 1, de 12 de janeiro de 2018;

[lI- sugerir, se for o caso, a adogédo de mediagao e conciliagdo, com a
finalidade de ampliar e aperfeigoar os espagos de relacionamento e
participagdo no ambiente universitario, a serem

realizadas por 6rgao competente;

IV- organizar e divulgar informagbes sobre atividades de ouvidoria e
procedimentos operacionais;

V- produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas
para aprimoramento da prestacéo dos servigos e correcao de falhas;
VI- processar as informacdes obtidas por meio das manifestacoes
recebidas e das pesquisas de satisfagéo realizadas com a finalidade
de avaliar os servigos prestados, em especial sobre o cumprimento
dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da
Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei n.° 13.460,
de 26 de junho de 2017;



VII- promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participagao social;

VIII- garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das
informacgdes inseridas na Carta de Servicos da UFG, a que se refere
o Decreto n.° 9.094, de 17 de julho de 2017; e

IX- informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal a respeito do acompanhamento e da avaliagao dos
programas e projetos de atividades da Ouvidoria.

A Ouvidoria da UFG vem cumprindo seu papel desde 2003, quando o
o6rgdo comecgou a desenvolver suas atividades. Regulamentada em 2009, foi
sobretudo a partir de 2016 que a Ouvidoria da UFG se fortaleceu como
instrumento democratico de participacdo popular da comunidade universitaria
da UFG.

3. Legislagao vigente

Conhega o conjunto de normativas que orienta o trabalho da Ouvidoria
da UFG. E possivel clicar nos titulos para, através de hiperlink, ter acesso ao
inteiro teor do dispositivo legal:

3.1 Normativos internos

Resolucao Consuni n® 27/2018
Estabelece orientagcbes para a atuagao da Ouvidoria no ambito da
Universidade Federal de Goias — UFG.

Estatuto da UFG

Rege os principios, finalidades, estruturas administrativas e académicas,
além de outros parametros para o funcionamento da Universidade,
fundada em 1960.

Regimento Geral da UFG

Disciplina a organizagao e o funcionamento da UFG, bem como
estabelece a dinamica das atividades académicas e administrativas e
das relagdes entre os organismos institucionais.

3.2 Leis Federais

Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegéo de
Dados Pessoais - LGPD)




Dispbe sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios
digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou
privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade
da pessoa natural.

Lein® 13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificagéo de Servigos
Publicos)

Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Uniao,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de
Desburocratizacao e Simplificagao.

Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protegao e Defesa dos
Usuarios de Servigos Publicos)

Dispde sobre participagao, protecéo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administracédo publica.

Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagéao)
Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no
inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao Federal,
altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei no
11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n°® 8.159, de 8 de
janeiro de 1991; e da outras providéncias.

3.3 Decretos Federais

Decreto n® 10.228, de 5 de fevereiro de 2020

Altera o Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a
Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e instituir os conselhos de
usuarios dos servigos publicos no ambito da administragao publica
direta, indireta, autarquica e fundacional do Poder Executivo Federal.

Decreto n°® 10.153, de 3 de dezembro de 2019

Dispbe sobre as salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica federal direta e indireta e altera o Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018.




Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018

Regulamenta a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre
participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragao publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n°® 8.910, de 22 de
novembro de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro
Demonstrativo dos Cargos em Comisséao e das Fungdes de Confianga
do Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da
Uniao.

Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos
servigos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticagcdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de
Servigos ao Usuario.

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde
sobre o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIIl do caput do art.
5° noinciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigao.

3.4 Portarias

Portaria n° 3.109, de 31 de dezembro de 2020

Altera a Portaria n° 1.181, de 10 de junho de 2020, que dispde sobre
critérios e procedimentos para a nomeacgao, designagao, exoneragao,
dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou fungdao comissionada
de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv.

Portaria n° 2.859, de 3 de dezembro de 2020

Estabelece orientagdes para o recebimento do relato de irregularidades
de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro de
2018, no ambito do Poder Executivo federal.

Portaria n® 1.181, de 10 de junho de 2020 - alterada pela Portaria n°
3.109/2020

Dispbe sobre critérios e procedimentos para a nomeagao, designagao,
exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou fungao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuyv, e revoga a




Instrucao Normativa CGU n° 17, de 3 de dezembro de 2018.

Portaria n°® 1.866, de 29 de agosto de 2017 revogada pela IN n° 7/2019
Institui o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados - e-
Ouv Municipios - e cria o procedimento simplificado de adeséo ao
Programa de Fortalecimento de Ouvidorias.

Portaria n°® 3.681, de 13 de dezembro de 2016 revogada pela IN n°
15/2018

Regulamenta a remessa de dados e informagdes a Ouvidoria-Geral da
Uniao

Portaria n°® 1.864, de 24 de outubro de 2016
Institui o Programa de Avaliagdo Cidada de Servigos e Politicas Publicas

Portaria n°® 50.252, de 15 de dezembro de 2015

Institui, no ambito da Controladoria-Geral da Unido, o Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal —e-Ouv e a
Sala de Monitoramento das Ouvidorias.

Portaria n°® 50.253, de 15 de dezembro de 2015
Institui o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias. Termo de adeséao
para capitais dos estados

3.5 Instrugoes Normativas — OGU

Instrucdo Normativa n° 55, de 20 de julho de 2020

Altera a Instrugdo Normativa Conjunta n® 1, de 12 de janeiro de 2018,
dos Ministros de Estado do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo e
da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao, que dispde sobre os
procedimentos aplicaveis a Solicitacdo de Simplificacdo de que trata o
Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Instrucdo Normativa n°® 12, de 2 de agosto de 2019
Estabelece normas para a publicacédo de informacgdes extraidas do
Sistema e-Ouv em dados abertos.

Instrucao Normativa n° 11, de 1° de agosto de 2019
Altera as instrucées Normativas CGU n° 3, de 5 de abril de 2019, e n° 7,
de 8 de maio de 2019.

Instrucdo Normativa n° 7, de 8 de maio de 2019




Dispbe sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv e
o painel "resolveu?", E estabelece adogéo do Sistema Nacional
Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma unica de registro
de manifestagdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n°
9.492, de 2018.

Instrucdo Normativa n°® 19, de 03 de dezembro de 2018

Estabelece regra para recebimento exclusivo de manifestagdes de
ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.

Instrucdo Normativa n° 18, de 03 de dezembro de 2018

Estabelece a adocao do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal-e-Ouv, como plataforma unica de recebimento de
manifestagdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n°® 9.492,
de 2018.

Instrucdo Normativa OGU n° 15, de 19 de novembro de 2018

Institui Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (PROMOUYV), dispde sobre o Modelo de
Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOUuP), revoga a Portaria CGU n°
3.681, de 13 de dezembro de 2018 e da outras providéncias.

Instrucdo Normativa Conjunta n° 5, de 18 de junho de 2018
Estabelece orientagbes para a atuagao das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas
pelos capitulos lll e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Instrucdo Normativa Conjunta n® 1, de 12 de janeiro de 2018
Dispde sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitacao de Simplificacao
de que trata o Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Instrucdo Normativa OGU n°® 04, de 06 de novembro de 2017

Institui o procedimento Me-Ouv para acesso automatizado ao Sistema
Informatizado de Ouvidorias — e-Ouv por meio de aplicativos civicos no
ambito do Programa de Avaliacao de Servigos e Politicas Publicas —
PROCID.

3.6 Resolugoes

Resolucdo n° 3. de 13 Setembro de 2019
Aprova a Resolucao sobre Medidas Gerais de Salvaguardas a




Identidade de Denunciantes.

Resolucdo n° 3, de 16 de setembro de 2016
Define o modelo de encaminhamento de manifestagdes entre as
ouvidorias integrantes da Rede.

3.7 Orientagodes

Orientacdo n° 01, de 16 de setembro de 2016
Estabelece orientacéo para a padronizagao da classificagao das
manifestacdes de ouvidoria e dos prazos de resposta.

4. Equipe da Ouvidoria

Em 2020, a Ouvidoria da UFG contou com um quadro composto por
quatro servidores:

Coordenacéo:

Denise Barboza Ribeiro de Castro

Assistentes:

Ana Cristina Pereira da Silva

Vanessa da Cunha Martins Borges

Vinicius Sado Rodrigues (coordenador substituto)

A equipe da Ouvidoria ¢é responsavel pelo recebimento,
acompanhamento e tratamento das manifestacbes dos usuarios de servigos
publicos prestados pela UFG. Realiza também atendimentos presenciais,
onlines e telefénicos, prestando informacdes e orientacbes a membros da
comunidade universitaria e da comunidade externa.

5. Das atividades desempenhadas pela Ouvidoria em 2020

Na busca por uma prestacdo de servico de qualidade, visando a
melhoria dos servigos ofertados pela UFG, e em atencao ao cenario delineado
pela pandemia do novo Coronavirus, a Ouvidoria adotou o regime de
teletrabalho, a partir de mar¢o, mantendo normalmente a recepgéo, tratamento
e encaminhamento de manifestacdes e os atendimentos telefénicos.

Ja os atendimentos presenciais foram suspensos e passaram a ser
realizados online, por meio da ferramenta Google Meet, em atengéo ao Oficio
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Circular n® 7/2020/PROPESSOAS/UFG, da Pro-Reitoria de Gestao de Pessoas
da UFG e aos Comunicados n.° 01 e 02 do Comité UFG para o Gerenciamento
da Crise Covd-19. A nova modalidade de atendimento foi amplamente
divulgada as comunidades universitaria e externa, por meio do site da
Ouvidoria (ouvidoria.ufg.br) e, ainda, por meio do Oficio Circular n°
3/2020/0OUV/UFG, enderegado aos gestores da Universidade.

A Ouvidoria da UFG passou, também, a participar de reunides com
gestores e membros da comunidade universitaria por meio das Tecnologias
Digitais de Informacgédo e Comunicagao (TDICs), disponibilizadas pela UFG por
meio de sua Secretaria de Tecnologia da Informagdo — SeTl, com especial
destaque para o programa de reunides Google Meet e utilizagao frequente dos
e-mails e contatos telefbnicos institucionais.

5.1. Participagdo em eventos

e Palestra ministrada sobre a atuagdo da Ouvidoria na Faculdade de
Letras (fevereiro);

e Participacdo na mesa redonda sobre assédio sexual, promovida no
ambito da disciplina Mulheres e Igualdade de Género nas Engenharias
(setembro);

Palestra ministrada no IV Seminario Goiano de Ouvidorias (outubro);
Palestra ministrada sobre a atuagdo da Ouvidoria no Programa de
Formagao para a Docéncia/DAD (outubro).

5.2 Eventos e cursos de capacitacao realizados pela equipe da
Ouvidoria

e Participagao, ao longo do ano, em cursos do Programa de Formagao
Continuada em Ouvidoria (Profoco) da CGU,;

e XX Forum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de
Ensino — XX FNOUH (setembro);
IV Seminario Goiano de Ouvidorias (outubro);
Encontro de Coordenadores Administrativos da UFG (outubro);
Palestra “O futuro da Universidade Publica Brasileira e do Servidor
Publico”, promovida pela DAD/UFG (outubro);

e XXI Seminario Etica na Gestdo - FEtica Publica e Governanca,
promovido pela Comissao de Etica Publica — CEP (novembro);

e Encontro de Dirigentes da UFG - Tema “Inteligéncia Emocional para
Gerir em Tempos de Crise” (dezembro);

e Curso “Exceléncia no Atendimento — Turma 17, oferecido pelo Instituto
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e Legislativo Brasileiro — ILB (dezembro);
e Ouvidoria na Administracdo Publica (Parceria ILB/CGU) - Turma 2
(dezembro).

5.3 Participagdao em comissoes

Comissdo Permanente de Acompanhamento a Questdes de Assédio
Moral, Sexual e Preconceito

Participagdo, como 6rgao convidado, da Comissdo Permanente de
Acompanhamento de Denuncias e Processos Administrativos Relacionados a
Questdes de Assédio Moral, Sexual e Preconceito, constituida por meio da
Resolucdo do Conselho Universitario (Consuni) n°12/2017. O grupo de
trabalho tem a atribuicdo de instituir normas e procedimentos a serem adotados
em casos de assédio moral, sexual e quaisquer formas de preconceito, no
ambito da UFG. A proposi¢ao de campanhas educativas e agdes preventivas
também fazem parte do escopo de trabalho da equipe.

Rede de Arquivos e Protocolos Setoriais

A Rede de Arquivos e Protocolos Setoriais trabalha o planejamento de
acdes que visam resolver questdes referentes aos arquivos fisicos e digitais
das unidades e 6rgaos de forma participativa e colaborativa. A Rede também
promove a gestdo de documentos em todas as unidades e 6rgaos, obedecendo
ao que expressa 0 Manual de Gestdo de Documentos da UFG. E coordenada
pelo Cidarq e composta por membros indicados pela direg&do de cada unidade
ou orgéo.

Rede de Ouvidorias de Goias

A Rede de Ouvidorias de Goias € composta por representantes de
ouvidorias publicas das esferas federal, estadual e municipal atuantes no
estado e visa especialmente o compartiihamento de experiéncias, o incentivo
para a criacdo de Ouvidorias no estado e o envolvimento do cidadao e da
sociedade civil organizada no exercicio de seus direitos.

5.4 Tutoria

A UFG é tutora das Universidades Federais de Jatai (UFJ) e de Catalao
(UFCAT), que foram desmembradas da UFG por meio da Lei n® 13.634, de 20
de margo de 2018.

Por meio do Termo de Cooperacao entre as universidades, a Ouvidoria
da UFG iniciou os tramites junto a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) para
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implantacdo das ouvidorias das novas universidades na Plataforma Fala.BR e
permaneceu, ao longo de 2020, em constante dialogo com as ouvidorias locais
para troca de informagdes, esclarecimento de duvidas e suporte necessario
para o desenvolvimento dos trabalhos.

6. Das manifestagoes

6.1 Demandas recepcionadas por més

De janeiro a dezembro, foram recebidas pela Ouvidoria 598
manifestagdes. Os meses de margo e junho registraram maior fluxo, com 71 e
82 demandas, respectivamente.

Manifestacoes registradas por més

N @ Qg
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6.2 Demandas por tipo de manifestagao

Comunicagao de irregularidade segue sendo o tipo de manifestagao
mais recebido pela Ouvidoria, com 287 demandas protocoladas em 2020.
Importante ressaltar que o tipo “Comunicagao” foi criado pela Lei 13.460/2017,
e se refere a denuncias e reclamagdes de origem nao identificadas (anénimas).

Em 2020, essas demandas passaram a ser subdividas internamente
pela Ouvidoria da UFG em Comunicagdo — Denuncia (157 manifestagdes) e
Comunicacao — Reclamacéo (130 manifestagdes).
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Ainda, foram protocoladas 99 reclamagdes, 97 denuncias, 86
solicitacdes de providéncia, 21 elogios e 8 sugestdes.

Manifestacoes por tipo

COMUNICACAD - DENUNCIA
DENUNCIA

COMUNICACAO - RECLAMACAO
RECLAMACAD

SOLICITACAO

ELOGIO

SUGESTAQ

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

6.3 Demandas por publico demandante

Os discentes sao o maior publico demandante da Ouvidoria, com 198
manifestagdes protocoladas em 2020. Ja docentes protocolaram 32
manifestagdes, técnicos-administrativos 30, terceirizados 4, comunidade
externa 90 e, em 244 manifestagcdes nao foi possivel identificar o publico
demandante (anénimas).

14



Publico demandante

M Discente (198)

m Docente (32)

m TAE (30)
Terceirizado (4)

W Externo (90)

m Indefinido (244)

6.4 Demandas por publico reclamado/denunciado/elogiado

Entre aqueles que sdo reclamados, denunciados ou elogiados, o maior
publico é composto por docentes, com meng¢do em 164 manifestagdes
protocoladas em 2020. Ja discentes foram alvo de 78 manifestagdes, técnicos-
administrativos 51, terceirizados 6 e membros da comunidade externa em 13
manifestagdes.

Publico
reclamado/denunciado/elogiado

m Discente (78)

® Docente (164) '
m TAE (51)

" Terceirizado (6)

m Externc {13)
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6.5 Demandas por tipo de identificagcao

Do total de demandas recebidas em 2020, 56% foram protocoladas com
identificacdo do manifestante, sendo 43,37% identificadas com restricdo de
dados pessoais e 12,70% sem restricdo. Ja 43,97% das manifestacbes foram
registradas sem identificagéo (andnimas).

Manifestacgoes por identificacao

Acesso restrito 259

Acesso autorizado 76

Nio identificado

6.6 Areas mais demandadas

A Ouvidoria da UFG classifica as manifestacbes que recebe em 28
grandes areas para tabulacdo dos dados. Estas areas, como “Graduacao”,
“Pos-Graduacao”, “Infraestrutura”, “Patrimbnio”, “Assisténcia estudantil”,
“‘Relagdes Internacionais” sdo estabelecidas com base nos dmbitos de atuagao
da Universidade Federal de Goias.

Esta classificagdo em areas é util para dimensionar qual ambito de
atuacdo da Universidade tem sido mais demandado pelos usuarios dos
servigos prestados pela UFG. Reflete também, muitas vezes, a proporgcao que
cada segmento possui dentro da Universidade, como, por exemplo, a area
“Graduacao”, que se encontra como a area mais demandada a frente de todas
as outras com grande diferenca.

Abaixo, confira um gréafico das 10 areas mais demandadas na UFG. O
numero corresponde a quantidade de manifestagoes protocoladas na Ouvidoria
a respeito daquela area.
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10 areas mais demandas
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6.7 Assuntos mais recorrentes

No processo da tabulagédo de dados, a Ouvidoria da UFG procura inserir,
além da area correlata, o assunto de que trata a manifestagdo. Abaixo, os
assuntos sao apresentados utilizando o recurso de nuvem de palavras. Este
tipo de grafico € gerado a partir de uma extensa lista de palavras inseridas.
Quanto mais vezes a palavra aparece na lista, maior ela sera no grafico.

Isto significa que, na imagem abaixo, as palavras que aparecem maiores
sdo assuntos de maior numero de manifestacbées na Ouvidoria. Quanto menor
a palavra, menos vezes foi protocolada alguma manifestacdo na Ouvidoria
sobre aquele assunto.

Por questdées de dimensionamento do programa de elaboracdo do
grafico e visando sua clareza, foram adicionados apenas os assuntos que
tiveram, no minimo, trés manifestagées protocoladas ao longo de 2020.
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6.8 Unidades e 6rgaos mais relacionados com as
manifestagoes

Faculdade de Medicina (FM) — 36 manifestagdes;

Universidade Federal de Jatai (UFJ)* — 32 manifestacoes;
Universidade Federal de Catalao (UFCAT)* — 31 manifestagdes;
Faculdade de Histdria (FH) — 28 manifestagoes;

Escola de Agronomia (EA) — 28 manifestagoes;

Pré-reitoria de Assisténcia Estudantil (PRAE) — 25 manifestacoes;
Hospital das Clinicas (HC/UFG/Ebserh)* — 23 manifestacoes;
Faculdade de Direito (FD) — 22 manifestagdes;

Pré-reitoria de Pos-Graduacéo (PRPG) — 19 manifestagdes;
Pré-reitoria de Graduagao (PROGRAD) — 18 manifestagdes;
Faculdade de Ciéncias e Tecnologia (FCT) — 17 manifestagdes;
Escola de Veterinaria e Zootecnia (EVZ) — 14 manifestacoes;
Instituto de Ciéncias Bioldgicas (ICB) — 14 manifestacgoes;

Centro de Selegao (CS) — 13 manifestagoes;

Secretaria de Promog¢ao da Segurancga e Direitos Humanos (SDH)
— 12 manifestagoes.
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*UFJ, UFCAT e HC/UFG/EBSERH possuem ouvidorias proprias e, por isto, as
manifestagdes foram redirecionadas, via Plataforma Fala.BR, as respectivas ouvidorias para
tratamento e fornecimento de respostas aos cidadéos.

6.9 Unidades e 6rgaos mais demandados (responsaveis pela
resposta)

Gabinete da Reitoria (GR) — 101 manifestagdes;

Centro de Gestao Académica (CGA) — 45 manifestacoes;
Ouvidoria (OUV) — 39 manifestagdes;

Universidade Federal de Jatai (UFJ)* — 28 manifestacgoes;
Faculdade de Histdria (FH) — 24 manifestacoes;

Universidade Federal de Cataldao (UFCAT)* — 20 manifestagoes;
Hospital das Clinicas (HC/UFG/Ebserh)* — 18 manifestagdes;
Pré-reitoria de Graduagao (Prograd) — 18 manifestagoes;
Secretaria de Promogao da Seguranga e Direitos Humanos (SDH)
— 17 manifestagoes;

Pré-reitoria de Assisténcia Estudantil (PRAE) — 16 manifestacoes;
Pré-reitoria de Pés-Graduacao (PRPG) — 15 manifestagdes;
Escola de Agronomia (EA) —13 manifestacgoes;

Faculdade de Medicina (FM) — 12 manifestagdes;

Faculdade de Ciéncias e Tecnologia (FCT) — 11 manifestagdes;
Faculdade de Direito (FD) — 11 manifestagdes.

*UFJ, UFCAT e HC/UFG/EBSERH possuem ouvidorias préprias e, por isto, as

manifestacbes foram redirecionadas, via Plataforma Fala.BR, as respectivas ouvidorias
para tratamento e fornecimento de respostas aos cidadaos.

6.10 Denuncias referentes a assédio e discriminagao

Como integrante da Comissdo Permanente de Acompanhamento de
Denuncias e Processos Administrativos Relacionados a Questdes de Assédio
Moral, Sexual e Preconceito, a Ouvidoria da UFG é responsavel por apresentar
relatérios a respeito das denuncias de assédio moral, assédio sexual e
preconceito protocoladas junto a Ouvidoria da UFG.

Em 2020, foram recebidas 37 denuncias referentes a possiveis casos de
assedio moral, sexual e preconceito. Sendo:

e 24 denuncias sobre assédio moral,
e 09 denuncias sobre assédio sexual;
e (04 denuncias sobre preconceito:

o 02 sobre racismo;
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o 01 sobre preconceito contra pessoa com deficiéncia;
o 01 sobre intolerancia religiosa.

6.11 Manifestagoes referentes a COVID-19

Do total de 598 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFG em
2020, 127 foram relacionadas a pandemia da COVID-19. Entre outros
assuntos, as manifestagbes protocoladas versam, sobretudo, sobre suspensao
das aulas presenciais, adogdo do ensino remoto, teletrabalho de servidores,
dificuldades de atendimento e descumprimento de recomendag¢des sanitarias e
de normativos relacionados a pandemia do novo coronavirus.

Manifestacoes relacionadas a COVID-19

50 82

ETotal W Covid-19

6.12 Evolugao anual

Os ultimos anos foram de consolidagdo da Ouvidoria da UFG como
canal de comunicagdo entre as comunidades interna e externa e a
administracao da UFG. A consolidacdo pode ser percebida pelo crescimento
acentuado no numero de manifestagdes registradas junto ao érgéo, sobretudo
entre 2015 e 2018.

Nesse periodo, foram desenvolvidas diversas campanhas institucionais
sobre o 6rgao, divulgando-o como canal de controle e participag&o social, além
da presenca efetiva da Ouvidoria em comissdes de trabalho, eventos e outras
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acoes institucionais que pudessem resultar na melhoria dos servicos prestados
pela UFG e nas relagdes entre seus membros.

Em 2019, houve uma ligeira queda no numero de manifestagoes
protocoladas, o que pode inferir que houve, nesse periodo, melhorias nos
servigos prestados pela Universidade.

Ja em 2020, a reducdo significativa do numero de manifestagdes
certamente esta relacionada com a pandemia do novo coronavirus, quando
houve suspensdo de aulas presenciais, ado¢ao de teletrabalho por grande
parte dos servidores, entre a¢gdes adotadas para proteger e promover a saude
da populagcdao no enfrentamento a COVID-19. E, além disso, devido ao
desmembramento das Regionais Jatai e Cataldo, que foram transformadas em
Universidades e possuem ouvidorias proprias.

Evolucao anual de manifestacoes - 2015 a 2020
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Desde outubro de 2018, a CGU disponibiliza o Painel Resolveu?, que
reune indicadores sobre as manifestacbes de ouvidoria recebidas por
entidades federais, estaduais e municipais pelo sistema Fala.BR. Por meio do
Painel Resolveu? é possivel pesquisar, examinar e comparar informagdes de
forma rapida, dindmica e interativa, reforgando a transparéncia das atividades
da ouvidoria.

De acordo com as estatisticas obtidas via painel, em 2020, 99% das
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manifestagdes protocoladas junto a Ouvidoria da UFG foram respondidas
dentro do prazo legal para manifestagdo. Ja o prazo médio de resposta foi de
30,17 dias, mostrando uma reducgao significativa em relagdo ao ano anterior,
quando a média foi de 48,05 dias.

7.1 Pesquisa de satisfagao

Do total de manifestantes, apenas 49 responderam a pesquisa de
satisfagcao disponibilizada pela Plataforma Fala.BR ao final das manifestacoes,
quando o usuario recebe a resposta conclusiva. Sado respondidas trés
perguntas:

e “A sua demanda foi atendida?” - Para este questionamento, 24%
responderam “Nao”, 18% dos respondentes disseram que a demanda foi
respondida parcialmente e 57% respondentes disseram que a demanda
foi resolvida.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim

24% 18% 7%

TOTAL DE RESPDOSTAS 40

e “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado por esta
Ouvidoria?” — Do tal de respondentes, 51% informaram estarem muito
satisfeitos e 20,4% se disseram satisfeitos, aprovando assim a qualidade
do trabalho do 6rgao.

22



"‘.':;‘. SERIE HISTORICA

SATISFACAQ DA OUVIDORIA :i.fnm

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)

INSATISFEITC (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 40

e “O que o(a) levou a classificar desta maneira” - as opg¢des de resposta
sao “qualidade da resposta”, “prazo” e “qualidade da Plataforma
Fala.BR”, podendo ser assinalada mais de uma opc¢ado. Para este
questionamento, ndo ha estatistica disponivel no Painel Resolveu?.

8 Consideragoes finais

Desde sua criagcdo, a Ouvidoria da UFG tem desenvolvido suas
atividades com o intuito de contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos
prestados pela UFG, a partir da promogéao de dialogo entre a administragéo da
Universidade e os membros da comunidade universitaria e externa.

Em 2020, um ano atipico devido a pandemia da COVID-19, o 6rgao
manteve suas atividades, adotou novas formas de atendimento e, sobretudo,
exerceu seu pape: receber, tratar e obter respostas as manifestagbes
protocoladas, ampliando os espacos de relacionamento e participacdo no
ambiente universitario e contribuindo para a corregao de possiveis falhas.

Espera-se que, a partir deste relatério e de todas as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da UFG, o 6rgao possa colaborar com a adog¢ao
de politicas, diretrizes e planos de agdo que resultem na promog¢ao de um
ambiente universitario mais saudavel, resolutivo, acolhedor, plural e inclusivo
para seus membros.

A Ouvidoria da UFG e toda a sua equipe se coloca a disposicdo da
comunidade universitaria e de toda a sociedade para, juntos, construirmos uma
UFG sempre melhor.
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