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RELATORIO DE GESTAO OUVIDORIAE
SERVICO DE INFORMACAO AO
CIDADAO UFRA 2021

Este documento se trata de um relato das agdes realizadas e os resultados do exercicio
de 2021, ofertando uma viséio ampla das manifestagdes encaminhadas para ouvidoria,
visando o cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il da Lei 13460/2017.

Art. 14. Com vistas & realizagéo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacéo de servicos publicos.

Composto por graficos comparativos e andlise das unidades, mas demandadas na
instituigcdo.

BASE LEGAL

A Ovuvidoria da UFRA atua conforme a Lei 13460/2017 que dispde sobre a
participacdo, protecéo e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos. A Lei,
redigida com a contribuicdo da CGU, regulamenta o §30 do artigo 37 da Constituicéo
Federal, e prevé entre os direitos bdasicos dos usudrios: igualdade no tratamento, vedado
qualquer tipo de discriminagéo; atendimento por ordem de chegada, ressalvados casos
de urgéncia e prioridades asseguradas por lei; além da aplicacéo de solucdes
tecnolégicas para simplificar os processos e procedimentos. (Fonte: Ouvidorias.gov)

Criada pela Resolugdo do CONSUN o no .40, de 24 de novembro de 2010, a
Ouvidoria da UFRA é vinculada administrativamente ao Gabinete do Reitor, agindo com
independéncia funcional e imparcialidade.

A Portaria CGU n° 581/2021, que constitui praticas e procedimentos a serem
observados no ambito do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal (SisOuv),
entrou em vigor em 16 de marco de 2021, quando foi inaugurado o inicio de um novo
estdgio de maturidade para as ouvidorias federais.

O normativo consolida disposi¢des estabelecidas em varios normativos esparsos,
atualiza orientagdes & luz das novas legislagdes e avanga sobre temas até ent&o néo
normatizados no SisOuv, a exemplo do acompanhamento de Cartas de Servico,
procedimentos para solugéio pacifica de conflitos, ouvidoria interna, producéo de
relatérios e gestdio dos Conselhos de Usudrios de Servicos Piblicos. (Fonte:. Ouvidorias

gov)
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FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria/SIC atualmente é composta pelo Ouvidor que também exerce a
funcéo de autoridade de monitoramento e por duas assistentes administrativas
Joelden Roberto Alves da Costa (Ouvidor/ Autoridade de Monitoramento);
Hilma Raquel Ribeiro (Assistente Administrativo);

Jilcenatalia Silva Pedroso (Assistente Administrativo).

COVID-19 NA OUVIDORIA/SIC UFRA

O fortalecimento das Ouvidorias Universitarias durante a pandemia de
COVID-19 tem se manifestado por meio das reunides virtuais que garantem a
troca de saberes e experiencias importantes entre as instituigdes.

A Ouvidoria-Geral da Unido lancou o programa Ouvidoria em Casa, que tem por
objetivo promover a capacitagdo e desenvolvimento de ouvidores e
colaboradores de ouvidoria durante o periodo de distanciamento social.

Por meio dessa e outras iniciativas como o programa Bate Papo de Ouvidorias,
Pro Foco em Casa e o Semindrio Ouvidoria em Tempos de Pandemia, que reuniu
profissionais e especialistas para discutir os obstéculos impostos pela pandemia &
sociedade, estd sendo abordados temas como, o papel das ouvidorias no
combate & pandemia, desafios da implantacéo de politicas de protecdo de
dados pessoais, estratégias de teletrabalho em ouvidoria, entre outros assuntos
relevantes. (Fonte: Ouvidorias gov)
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MISSAO, VISAO,
VALORES DA UNIDADE

Ser um canal de interlocugao entre a
Universidade Federal Rural da
Amazonia e o publico, interno e
externo, visando contribuir na

melhoria dos servigos prestados em
prol de uma gestao transparente,

eficaz, participativa, ética e eficiente.

VALORES

Satisfacao do usuario;
* Etica;
* Transparéncia;
= Justica;
* Imparcialidade;
» Credibilidade;
= Respeito;
* Integridade;
* Responsabilidade Social.
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PLATAFORMA FALA.BR

Ocorre de diferentes formas o contato entre os cidad@os e a Ouvidoria/SIC
UFRA, sendo a principq| delas a Plataforma Fala.BR, que é decorréncia da
jung&o entre o e-Ouv e o e-SIC, consentindo o tratamento de manifestagées de
ouvidoria e pedidos de acesso & informagdo.

O Decreto n° 9492/2018 e a Portaria CGU n° 581/2021, determina que as
demandas eventualmente recebidas pe|a outros meios de comunicagdo,
prontamente s&o inseridas na Plataforma Fala.BR, pela equipe da
OUVIDORIA/SIC.

Esta ferramenta funciona de forma integrada, pois admite que cidad&o
escolher para qual érg&o direcionar uma manifestagéo. Para ter acesso acesse
o

LINK: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagéo
(ouvidorias.gov.br)

Registrar Manlfestacio
para o Cldadio

Encaminhamentos de Resposta s Pesquisas
Manifesilacdes o Satizfag e

Tratar Manifestagses Tratar Recursos LAl

M Lisuario

x

Suporte Tecnico do
Sistoma

e Curnpsienesile e D ksl

‘Vodtar so Topo °
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https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

DEMANDAS 2021

A partir dos dados estatisticos extraidos da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso & Informacéo - Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria/SIC UFRA
em 2021, recebeu e tratou, 379 (trezentos e setenta e nove) demandas.

Desse total, 258 refere-se a solicita¢des de Informacéo, 121 correspondem
manifestacdes de ouvidoria (dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamagses,

elogios e pedidos de simplificac&o).

PAINEL RESOLVEU?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reidne informacgdes sobre

manifestacdes de ouvidoria (dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes,
elogios e pedidos de simplificacéo) o aplicativo permite pesquisar examinar e
comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel visa
dar transparéncia e fornecer dados que auxiliem gestores e cidad&os no
exercicio do controle por meio da participacdo social. Acesse!

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

PAEL FESOLY x|

(UER SABER COMD ANDAM AS

OUVIDORIAS FEDERAIS?
EDRA VER
QUEM RESOLVEU ;) @

* Para verificar a veracidade dos dados, basta acessar http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm e, apés escolher
"Esfera Federal", escolher os filtros de periodo (trimestre) e do 6rgao (UFRA).
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

Conforme informacées do Painel Resolveu? A Ouvidoria UFRA recebeu 121
manifestacdes no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021.

Concernente ao tempo de resposta, de acordo com a Lei 13,460/2017, as
Ouvidorias deveré&o responder as manifesta¢des de forma conclusiva em até 30
dias apés o seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo
desde que haja uma justificativa expressa, caso seja necessario solicitar mais
elementos ao usudrio para melhor analise do que foi relatado, a ouvidoria
poderd fazer um pedido de complementacéo das informacdes.

O tempo médio para resposta conclusiva da Ouvidoria UFRA foram de 12,36
dias.

WISAD GERAL SIMPLIFIGUE COMPARE

UFRA - Universidade Federal Rural da Amazdnia

ARQUIVADAS

17

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

O tempo médio para resposta conclusiva da Ouvidoria UFRA foram de 12,36
dias.

Dentre as manifestagdes respondidas 99% foram dadas dentro do prazo
estabelecido em Lei e 1% fora do prazo. A Ouvidoria arquivou 17 demandas,
baseado nos §§ 2° e 5° do art. 18, do Dec. N° 9.492 /2018.

As causas mais comuns para arquivamento sdo falta de urbanidade, falta de
clareza e insuficiéncia de dados, duplicidade de manifestagéo, manifestacéo
imprépria ou inadequada, perda de objeto.
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ESTATISTICAS GERAIS-
TIPOS DE MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTAGAD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

a RECLAMACAO
ﬂ SOLICITAGAQ

Pl DEnONCIA

ﬂ SUGESTAD 2(1,9% o [y

ELOGIO )

E SIMPLIFIGUE 0 (0,0% .

. COMUNICACAD 31 (29,8%) S =
L A

DIVISAO POR ASSUNTO

Os assuntos das manifestacdes mais recorrentes encaminhados para Ouvidoria

estéo divididos em subassuntos. Os principais seguem detalhados:

EDUCAGAO SUPERIOR
12.5%

CONCURSO
12.5%
DENUNCIA DE IRREGULARIDADE
43.8%
PROCESSO SELETIVO
15.6%

ATENDIMENTO
15.6%
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SATISFACAO DA OUVIDORIA
SEGUNDO PAINEL RESOLVEU?

De acordo com os resultados, a maior parte dos usudrios que responderam &

pesquisa consideram que sua demanda foi resolvida.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé estd satisfeito{a) com o atendimento prestado?)
1at J4L SERIE HISTORICA
23 08% Resposta :
05§ Muito Satisfesto
4 B Satskets
Sim Parcialmente Nao 53,85% o
s . a 15.38% 3 @ Fegulsr .
DL o/o 31% B & Myt insptisteits 67.31%
7,69%

Satizfapio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 13 TOTAL DE RESPOSTAS 13

PAINEL LEI DE ACESSO A
INFORMACAO

* PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO

O Painel Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527/2011) apresenta um panorama da
mplementagao da norma no Poder Executive Federal. Ha informacgdes sobre
nimeros de pedidos e recursos, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes
transparéncia ativa, entre outros aspectos

0s sdo extraidos do Sistema Elelrénico do Servigo de Informacgao ao Cidadao
os de drgdos com a média do Governo

Os dad
(e-SIC). No painel, & possivel comparar dz
Federal e da categoria da entidade pesquisada

Desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido, a ferramenta permite, ainda,
pesquisar e examinar indicadores, de forma facil e interativa. Acesse!

Por meio do Painel de acesso & Informacgéo é possivel acessar os relatérios
estatisticos do atendimento da LAI, nele consta informagdes sobre o nimero de
pedidos de recursos, comprimentos de prazos, perfil de solicitantes,

transparéncia ativa, entre outros aspectos.
Acesse o Link: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm para obter mais

informacdes.
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SOLICITACOES

No ano de 2021 a Universidade recebeu 258 pedidos de acesso & informacéo,
dos quais 99,2% foram respondidas, com tempo médio de 19,52 dias para a
insercdo da resposta conclusiva no sistema.

Destacamos que as demandas de acesso & informacéo sé&o recebidas pela
Ouvidoria/SIC UFRA e apés andlise, possuindo a resposta, a mesma é inserida
no sistema imediatamente, no entanto se o SIC ndo possuir essa informag&o, a
demanda é encaminhada para unidade administrativa responsavel, apés
resposta conclusiva o Gestor do SIC , analisa e & insere na Plataforma FalaBR.

Considerando a Lei de no 12.527/2011 - Lei de Acesso & Informacdo esse
processo deverd ocorrer em prazo ndo superior a 20 (vinte) dias que pode ser
poderd ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa,
da qual seré cientificado o requerente.

Abaixo segue informacdes extraidas do painel Lei de Acesso & Informagéo que
apresenta um panorama da implementagdo da Norma do Poder Executivo

Federal.

PAINEL
LEI DE ACESSO PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES RECURSOS TRANSPARENGIA ATIVA

A INFORMACAO

Uitima Alualizacio == 28

UFRA - Universidade Federal Rural da Amazonia

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAD

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS =~ RANKING
- 99,22%
Data Registro (LAI) >= '
M’G1J20;‘:l:=°27f12|'2l}21 258 790 I 306

OUVIDORIA[Orgéio (LAI)] = UFRA
— Universidade Federal Rural
da Amazénia
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

19,54 dias 267° / 306

Tempo médie que o trgdo leva para responder
o5 pedidos de acesso 3 informacao Respandido Omissdas

0,78%
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TIPOS DE RESPOSTAS

Ao respondermos um pedido de informag&o marcamos o “Tipo de Decis&o” no
FalaBR, caso a informagédo seja: Concedida, parcialmente concedida, negada
ou se o pedido foi enquadrado em algum caso que impossibilitou o atendimento
da demanda. Informacéo inexistente néo se trata de solicitacéo de informagéo,
logo n&o temos competéncia para responder sobre o assunto. Esse grafico traz
informagdes sobre a quantidade percentual na marcacéo de cada tipo de
resposta.

NAO TRATA DE SOLICITACAO
6%

ACESSO PARCIALMENTE CONCEDIDO
6.4%

ACESSO CONCEDIDO
86.1%

Ao respondermos um pedido no FalaBR, pode haver negativa total ou parcial do
acesso & informacdo, devendo obrigatoriamente indicar o motivo da negativa.
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CUMPRIMENTO DE PRAZOS

Uso de prorrogacgdo: O grdfico mostra o percentual de casos em que o érgéo

prorrogou o prazo para responder o pedido de informagéo de acordo com a
lei, e esse prazo pode ser prorrogado por 10 dias mediante justificativa
expressa.

Resposta dentro do prazo legal: O grafico mostra o percentual de pedidos que
foram respondidos dentro do prazo previsto na LAl (20 dias com possibilidade
de prorrogar por mais 10 dias).

CUMPRIMENTO DE PRAZO

Dentro do praze I 75.95%

L]
Fors g2 praze I 213645

US0 DE PRORROGAGAC RESPOSTADENTRO DO PRAZQ

RECURSOS

Em 2021 a Ouvidoria registrou 18 pedidos de recursos, salientamos que os
recursos com status “N&o respondidos” correspondem a pedidos néo
respondidos no prazo, encaminhados para préxima insténcia, o recurso
pendente ficard com status ndo respondido, nesse caso a plataforma néo
permite a insercdo da resposta.

TEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

RECURSOS RECURSOS RECEBIDOS INSHANES: Todos
TOTAL DE RECURSOS

18

RANKING

115° / 306

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
ORGAOD CGU CMRI

RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO OMISSOES NAO RESPONDIDOS

1385 g 4ias 0 dias
dias
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OMISSOES

Ainda que com percentual pequeno (0,78%), consideramos necessdrio o
didlogo com as unidades administrativas sobre a importancia do cumprimento
dos prazos definidos em cada processo, visto que os fluxos ndio compreendem
unicamente a emisséo da resposta em si, mas uma série de procedimentos até
que seja emitida ao demandante.

E notdvel que as informacées em torno das obrigatoriedades geradas pela
Lei de Acesso & Informacéo e os possiveis prejuizos pelo seu ndo cumprimento
ainda n&o sejam suficientes, exigindo assim a sua ampliacéo e garantia. Da
mesma forma destaca-se a importancia da construcéo de parceria com os
unidades para que estes possam ser apoiados pela Ouvidoria na emisséo de
suas respostas, quando necessdrio, evitando ao méximo a perda de prazos e o
descumprimento do direito ao acesso & informacéo.
O grafico mostra o percentual de solicitagdes (pedidos + recursos)
pendentes e com prazo de resposta expirado em 2021 em relagéo a todas as
solicitacdes recebidas pela UFRA

L N T T i Ll T R ST LR T

OMISSOES NIVEL DE OMISSBES EVOLUGAO DE OMISSOES
0,20%
TOTAL DE OMISSOES 100%

3 L s
RAMNKING - B0
10° / 306

HA QUANTOS DIAS O ORGAOQ ESTA
CUMPRINDO TOTALMENTE OS PRAZOS

I ot ']
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PRINCIPAIS TEMAS

Em 2021, a Ouvidoria classificou internamente as demandas por grandes
temas. S&o eles: Acesso & informacdo, licitagdo, processo seletivo, educacdo
superior, entre outros.

A nuvem de palavras destaca as palavras-chaves mais utilizadas pela UFRA
para classificar os pedidos recebidos, levando em consideragéo a frequéncia
em que cada palavra aparece, as palavras-chaves s&o inseridas aos assuntos
sempre que respondido um pedido de acesso & informacéo.

PRINCIPAIS TEMAS

eSs [OEANK s o IS0
; _c‘.i'f a fn forma N
S Cao

PRESERVACAO DA IDENTIDADE

Dos pedidos de acesso & informacédo registrados 24,81% foram registrados
com a preservacdo da identidade do solicitante, 80,47% das solicitagdes de
informacéo estéo disponiveis na “Busca de Pedidos e Respostas”

( http:/ /www.consultaesic.cgu.gov.br/busca/SitePages/Principal.aspx).

A busca disponibiliza os pedidos (e suas respostas) que foram cadastradas no
sistema a partir do dia 1° de julho de 2015, com excecdo dos que contém algum
tipo de informacdo restrita (pessoal, sigilosa), a definicéio de quais solicitantes
possui informacdo restrita é realizada pela UFRA, ao finalizar a resposta de um
pedido essa marcacdo determinard se o pedido de sua resposta serd
disponibilizado na busca.
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http://www.consultaesic.cgu.gov.br/busca/SitePages/Principal.aspx

PESQUISA DE SATISFACAO SIC

As pesquisas de satisfacéo realizadas pela Plataforma Fala.BR néo refletem
a realidade da Unidade devido & baixa adeséo ao questiondrio em relacéo ao
quantitativo de demandas atendidas. A pesquisa de satisfagéo é recebida pelo
usudrio apds receber resposta ao seu pedido de acesso & informacdo, o
preenchimento é facultativo.

As perguntas das pesquisas variam de acordo com o tipo de resposta,
portanto é necessdrio selecionar um tipo de resposta para ver os resultados. Os

solicitantes respondem &s perguntas marcando uma escala que vai de 1 a 5.

SATISFACAO DO USUARIO RANKING DE SATISFAGAD DO USUARIO

Todos Classificacdo Org do Media de Satisfacdo 2
-

TOTAL DE RESPOSTAS: 33

Aresposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de facil 1° ANPD - Autaridade Nacional de 5.00
plenamente ao seu pedido? compreensao? Pr ;I'L::L_Jnf; de Dados
BETur Viagens e Turismo Litda 5 [
CBPF - Centro Brasileiro de Pesquisas
Fisicas
: x CDC — Companhia Docas do Ceara 5,00
N30 Abenday atercey Phanarmerte Dol Compresnsio Faal Compreens3o
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TRANSPARENCIA UFRA 2021

Em 2021 foi encaminhado para Instituicdo a Avaliagéo do atendimento & Lei de
Acesso & Informacgédo, o documento relata providéncias sobre as acées a serem
realizadas pela UFRA afim de sanar as inadequagdes encontradas.

As providéncias tomadas para a adequacéo de cada orientagéo observadas
no relatério foram listadas com base nas constatagées sobre o cumprimento das
obrigagdes de transparéncia passiva e ao aperfeicoamento do Servico de
Informagéio ao Cidadé&o, assim apds analise encontram-se em processo de
conformidade.

Concernente o Sistema de Transparéncia Ativa preenchidos pela prépria UFRA

d 49 itens avaliados pela Controladoria geral da Uni&io-CGU, 48 itens estdo em

conformidade, entretanto estamos em processo de atualizagéo dos dados.

S PrmmuLs retcuraTEs sy oe oac0s
LEI DE ACESSO VISAO GERAL PEDIDOS  SOLICITANTES  OMISSOES TRANSPARENCIA ATIVA

A INFORMAGCAO

GERAL DA UNIAD

UFRA - Universidade Federal Rural da Amazénia

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

RECURSOS RECURSOS RECEBIDOS Insidncia’ Todes
TOTAL DE RECURSOS

18

RANKING

115° / 306

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
ORGAOD cGuU CMRI

13,85
dias

RESPONDIDOS EM TRAMITACAD OMISSOES NAC RESPONDIDOS
Gdias Odias

UFRA - Universidade Federal R... ~
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CUMPRIMENTO POR ASSUNTO

A avaliag@o do comprimento dos itens de transparéncia ativa por é dividida
por assunto. Os itens avaliados podem ser divididos em: N&o cumpre, cumpre

parcialmente e cumpre.

CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliago: 14.590
GOVERNO FEDERAL

cumprido

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA Total Avaliado:  5.579
GATEGORIA DO ORGAC: AUTARQULA

cumprido

CUMPRIMENTO POR ORGAO Total Avaliado: 49
ORGAD: UFRA - UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DA AMAZONIA

cumpnido

Concernente ao assunto “Dados Abertos” a UFRA n&o cumpre 50% do item

avaliados pela CGU.

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO

Curpre @ Nao Cumpre

100,0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100,066 100.0% 100,09 100,07 100,05 100,0%
5004
el el 21 e cf 2] Pl e o Ly 3 &5
! *_?.;. \@5\ (*_Q,‘e ,p“u' P 4 o of 2 _‘qj} Q"-"‘? ‘- "o &LE,{#;' @7‘} of d_ga
P # A o &V . & th"j" £ S L e oF &
i s = & o % .,_r.i&'ﬁ Py o * & o
._f\“‘t \@g?-' o o o r &F ,__g&'“f'

PLANO DE DADOS ABERTOS

Como resultado dos trabalhos e articulagéio da Comisséio de trabalho do
Planos de Dados Abertos e o setor de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagdio da UFRA, foi publicado o Portal de Dados Abertos da
Universidade Federal Rural da Amazénia.
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A publicacéo e a atualizagcéo devem ser asseguradas pela Autoridade de
Monitoramento da LAl (Decreto 8.777 /2016, art. 5°, §4°)

o) PDA pode ser acessado por meio do LINK:
https: //novo.ufra.edu.br/index.php?
option=com_content&view=article&id=2816&ltemid=490 os dados
disponibilizados no Portal podem ser acessados por toda a populagéo, além de
ser utilizados para o desenvolvimento de aplicativos e acdes realizadas pela

prépria  Universidade e por outros érgdos poblicos ou privados.

http: //dados.ufra.edu.br/.

PRESERVACAO DA IDENTIDADE

A Resolugdo n. 03/2019 trata-se de uma Norma modelo, que serve para
nortear a legislacdo sobre o tratamento e recebimento dessas dendncias, bem
como garantir medidas de protecéo e resguardo contra represdlias decorrentes
da apresentacéo de tais denincias, tais como medidas de ordem laboral, moral
e processual.

Dentre as salvaguardas de protecéio & identidade do denunciante que
comunique ilicito ou irregularidade praticada contra érgdos e entidades da
Administracéo Publica, é garantido desde o recebimento da dendncia a todo
denunciante a preservacdo de sua identidade, que deverd ser mantida com
restricdo de acesso pelo prazo de que trata o art. 31, °1°, |, da Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011.

A preservacdo da identidade consiste em protecéo do nome, endereco e
quaisquer elementos de identificacdo do denunciante, que ficardo com acesso
restrito e sob guarda exclusiva da unidade de ouvidoria responsavel pelo
tratamento, incluindo o endereco do IP.

O encaminhamento da denincia para a unidade competente para apuracgéo e
andlise, somente poderd ser feito apés consentimento do denunciante, caso
contrdrio, serd realizada a pseudonimizacéo das informacédes.

(Fonte: Marina Elaine Pereira-
https: / /www.jornalcruzeiro.com.br/opiniao/artigos/protecao-da-identidade-
do-denunciante-no-ambito-da-administracao-publica/)
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IMPLEMENTACAO DO MODELO
DE MATURIDADE EM OUVIDORIA
PUBLICA (MMOUP)

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica-MMOUP é um instrumento
criado para auxiliar o processo de melhoria da gestdo das unidades de

ouvidoria, fortalecendo a integridade publica e o desenvolvendo de
mecanismos de combate & corrupcdo, é um recurso de orientagdio para os
gestores de Ouvidoria no processo de otimizacéo dos objetivos, da estrutura e
dos processos da ouvidoria.

A partir de 16/03/2021 com a entrada em vigéncia da Portaria CGU n°
581/2021, o MMOUP passa a ser de uso obrigatério por todas as unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), a ouvidoria UFRA
realizou andlise prévia da situagcdo de cada elemento do Modelo de
Maturidade, mediante levantamento das evidéncias, nos termos do Guia de
implementacéo de Maturidade; preencheu os formularios online de
avtodiagnéstico, com todos com os comprovantes de evidéncias necessdrios;
definiu os requisitos de maturidade desejados, de acordo com a natureza e
complexidade associados & atividade relacionada ao elemento na unidade de
ouvidoria, a fim de estabelecer um nivel alvo de maturidade para a unidade
encontrando-se em processo de desenvolvimento de plano de acéo para a
superacdo de lacunas identificadas entre o autodiagnéstico e o nivel alvo de
maturidade.

LEI GERAL DE PROTECAO DE
DADOS ABERTOS

A Lei Geral de Protecéo de Dados - n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 dispde
sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa

natural ou por pessoa juridica de direito piblico ou privado, com o objetivo de
proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.
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Conforme o art. 5° da LGPD, dado pessoal é toda informacéo relacionada a
pessoa natural identificada ou identificavel.

Diante disto a Universidade Federal Rural da Amazénia com o objetivo de se
adequar, em seus processos e sistemas, aos regramentos da Lei, instituo por
meio da Portaria UFRA N° 647/2021, o Grupo de Trabalho sobre as a¢ées de
Protecéio de Dados Pessoais (GTPD) com base na estrutura organizacional e
composta pelos servidores designados sob a Coordenagcéo do Encarregado
pelo Tratamento dos Dados Pessoais da UFRA que ocupa o cargo de Ouvidor da
Instituicdo.

As informacées relacionadas ao tema no ambito da Instituicdo encontram-se

no endereco:
https: / /novo.ufra.edu.br/index.php?

option=com_content&amp;view=articledamp;id=28588amp;ltemid=566

CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2021, os desafios proporcionados pela pandemia de COVID-19,
que ainda afeta a sociedade em geral, assim como em vdrios os setores da
instituic&o foi determinante para algumas acdes da Ouvidoria UFRA.

Mesmo com o aumento das demandas recebidas no Gltimo ano, a Ouvidoria
conseguiu manter o tempo médio no oferecimento das respostas na Plataforma
Fala.BR, abaixo da média nacional, mantendo o compromisso de assistir a
sociedade da melhor forma e com linguagem acessivel.

Entretanto, frisamos que a Ouvidoria e o SIC estéio concentrados em uma Unica
Unidade Administrativa, e que o quadro de servidores é insuficiente para a
quantidade de atividades exercidas por ela.

E importante ressaltar que a ouvidoria é um instrumento de contato direto com
o cidaddo e identifica as melhorias que contribui para o aperfeicoamento dos
servicos prestados, também aponta situacdes de irregularidades na instituigéo.
Enfatizamos que a Ouvidoria néo tem o poder de investigacdo, contudo, possui
avtonomia para conduzir o registro e encaminhamento das manifestagées.
Concernentes aos casos de sugestdo, solicitacdo, elogio e reclamacéo, apés o
recebimento da demanda encaminhamos unidades administrativas

competentes.
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Os casos de denincia, apés andlise, se contexto for ligado a um servidor, séos
enviados & Comissdo de Etica e/ou Corregedoria e/ou Auditoria, de acordo
com a gravidade da conduta, que aferird se possui descumprimento de normas
regulamentares, sendo de suas responsabilidades o exame de admissibilidade.

Entre as atividades desempenhadas pela Ouvidoria/SIC UFRA em 2021, os
projetos que tiveram, mas relevancia foram os trabalhos voltados a
Transparéncia Ativa da Instituicdo, como levantamento das adequagdes a
serem atendidas pelo relatério de Avaliagéo & LAI, como também os trabalhos
relacionados ao diagnéstico e levantamento das evidéncias a para o
aperfeicoamento da Ouvidoria por meio da construcdo do Modelo de
Maturidade, atendendo os critérios de autenticidade, variabilidade e
relevancia, observando os objetivos e elementos dos itens da dimenséo
estruturante.

Lembramos que a Elaboragéo do Plano de acéo que é o documento que
conterd todas as atividades que deverdo ser realizadas pela ouvidoria e pela
instituicdo a fim de superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo
avtodiagnéstico e a maturidade alvo definida encontra-se em construcéo.

Por fim, enfatizamos que a Ouvidoria da UFRA pretende continuar perseguindo
o constante aprimoramento das suas respostas e solucdes, e colaborar sempre
para o aperfeicoamento da regulacéo e da prestacdo de seus servicos ao
cidadédo.
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