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IV-  INTRODUCAO

Apresentamos o relatério de 2020 da Ouvidoria e Fale.BR da UFPI que
demonstra e dar visibilidade as atividades realizadas de janeiro a dezembro de
2020, atendendo as exigéncias dos 6rgaos de controle interno e externo. Dessa
forma, a ouvidoria e o Fale.BR, aproximam a comunidade universitaria e a
comunidade externa da administracdo Académica e ainda comprova
crescimento da participacdo do cidadao nas diversas questdes pertinentes
gestao publica.

0
a

A Ouvidoria da Universidade Federal do Piaui foi instituida pelo Ato n® 858/09. A
partir da lei publicada em 18 de novembro de 2011 conhecido como Lei de
acesso a informacao: http://www.acessoainformacao.gov.br/ que regulamenta
direitos constitucionais e define que os 6rgdo e entidades publicas devam
divulgar um rol minimo de informagdes pro ativamente por meio da internet,
gerando uma necessidade de inserir tanto a Ouvidoria quanto o Fale.BR em um
didlogo mais efetivo com os gestores da UFPI.

A Ouvidoria, consoante previsto em seu Regimento Interno € um 6rgdo de
assessoramento da Reitoria e tem como missdo contribuir para o
desenvolvimento institucional, oferecendo a comunidade universitaria e a
sociedade em geral um canal de comunicacdo com 0s O0rgaos superiores da
Instituicdo, recomendando e intermediando acbes corretivas ou de
aproveitamento de sugestdes viaveis e pertinentes.

Nesse sentido, a Ouvidoria e Fale.BR da Universidade Federal do Piaui
caminham rumo ao didlogo e a busca de boas praticas no atendimento ao
cidaddo, contribuindo assim, na constru¢cdo de uma cultura de cidadania, na
comunidade académica, e fora dela. Recebemos, ouvimos, de forma sensivel, &
comunidade universitaria interna e externa e 0s seus anseios, preocupacoes,
proposicdes, sugestdes e ainda suas reclamacdes, queixas e dendncias. Desta
forma crescemos no acompanhamento dos servigos prestados pela instituicdo a
sua comunidade. Procuramos oferecer um atendimento na forma mais humana
possivel, viabilizada pelo diadlogo, pela escuta individualizada e pelo zelo no trato
ao cidadéo, seja docente, discente, servidor ou membro da comunidade.

Seguimos as diretrizes das Leis Federais, Decretos Federais e Instrucdes
Normativa:

Lei n° 13.709, de 14 de Agosto de 2018 ( Lei Geral de Prote¢édo de Dados
Pessoais)

Dispde 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.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm

Lei n°® 13.726, de 8 de outubro de 2018 (Simplificacdo de Servicos Publicos)
Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios e institui o Selo de
Desburocratizacéo e Simplificacao.

Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecao e Defesa dos Usuarios
de Servigos Publicos) Dispfe sobre participacao, protecéo e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracdo publica. Altera o Decreto n°
7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lai n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informacao.

Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacéao)
Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il o
§ 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lein®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 d& outras Providéncias.

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 servigcos
publicos no ambito da administracdo 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 administracdo publica federal
direta e indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Decreto n°® 9.690, de 23 de janeiro de 2019
Altera o Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacéo.

Decreto n©9.492, de 5 de setembro de 2018

Perguntas e Respostas sobre o Decreto Regulamenta a Lei n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, que dispde sobre participagao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administracao 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 Comissdo e das Funcdes de Confianca do
Ministério da Transparéncia, Fiscalizagdo e Controladoria-Geral da Unido.

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 autenticacédo em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servi¢os ao Usuario.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10228.htm
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Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016
Que institui a Politica de Dados Abertos no Poder Executivo Federal, que
regulamenta dispositivos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

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 informagodes previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 5°, no inciso |l
do § 3°do art. 37 e no 8§ 2° do art. 216 da Constituicdo. Instrugdes Normativas —
oGuU

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

Altera a Instrucdo Normativa Conjunta n°® 1, de 12 de janeiro de 2018, dos
Ministros de Estado do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido, 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 publicacdo de informacdes extraidas do Sistema e-
Ouv em dados abertos.

Instrucdo Normativa n°® 11, de 1° de agosto de 2019
Altera as instrucbes 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 com redacéo dada pela IN n°
11/2019

Dispde sobre o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e- Ouv e o painel
"resolveu?”, E estabelece adocdo do Sistema Nacional Informatizado de
Ouvidorias - e-Ouv, como plataforma Unica de registro de manifestacées de
ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n® 9.492, de 2018.

Instrugdo Normativa n® 3, de 5 de abril de 2019 com redagé&o dada pela IN n°
11/2019

Define modalidades de adeséo e organizacdo da Rede Nacional de Ouvidorias
de que trata o art. 24-A do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018,e dispde
sobre o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias.

Instrugcdo Normativa n°® 19, de 03 de dezembro de 2018
Estabelece regra para recebimento exclusivo de manifesta¢des de ouvidoria por
meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

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

Estabelece a adocdo do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal-e- Ouv, como plataforma Unica de recebimento de
manifesta¢cdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n°® 9.492, de 2018.

Instrugdo Normativa OGU n° 15, de 19 de novembro de 2018
Institui Programa de Melhoria Continuada das Unidades de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (PROMOUYV), dispbe sobre o Modelo de Maturidade de
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/IN07consolidada.pdf
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/legislacao/in/IN03consolidadacorrigida.pdf

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 atuacédo das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos IlI
e IV da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Instrugdo Normativa Conjunta n®1, de 12 de janeiro de 2018
Dispbe sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitacdo de Simplificacdo de que
trata o Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017.

MISSAO:

Atuar com ética, imparcialidade, confiabilidade, contribuindo para a
desburocratizacao, transparéncia e melhoria continua dos servicos prestados
pela Universidade Federal do Piaui (UFPI), criando um espaco de dialogo
cidadéo.

VISAO:

Consolidar-se como uma Ouvidoria Publica de confianca e qualidade, sendo
reconhecida em todos os setores da Universidade Federal do Piaui (UFPI) e
tornando-se referéncia entre as Ouvidorias das Universidades Federais do
Brasil.

VALORES:

Transparéncia, confiabilidade, sigilo, presteza, cortesia, bem-estar,
desburocratizacao, eficiéncia, respeito as diversidades, visdo holistica e
atendimento agil aos usuarios da Ouvidoria da UFPI.



V-ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Reitoria




VI-

ACOMPANHAMENTO DO PLANEJAMENTO DA OUVIDORIA (CONFORME PDI 2020-2024 e o PDU 2020-2022)

PAINEL DE ACOMPANHAMENTO DO PLANO DE METAS 2020

UNIDADE
4 TEMA ESTRATEGICO GESTAO E GOVERNANCA
OBJETIVO Prover uma gestdo moderna, eficiente, transparente e deshurocratizada
Cenario Concluido Evidenciar (indicadores, links de editais, motivos de ndo conclus3o) Gr?u de Eflcac.la
Item Meta 2020 . N (realizado/planejado
em 2019 (Sim/ N3o) .
(Proporcional)
Elaborar e atualizar
o Plano De
454 0 Desenvolvimento Sim O Plano foi elaborado: 100%
da Unidade (PDU) https://proplan.ufpi.br/images/conteudo/PROPLAN/PDI/PDU/OUVIDORIA_PDU_2020_2022.pdf
durante a vigéncia
do PDI
Definir em cada
455 0 Unidade Sim O Mapa estratégico foi elaborado: 100%
e Hierdrquica seu https://proplan.ufpi.br/images/conteudo/PROPLAN/PDI/PDU/OUVIDORIA_PDU_2020_2022.pdf
Mapa Estratégico
Definir em cada
45.6 0 Unidade Sim A cadeia de valor foi elaborada: 100%
Hierdrquica sua https://proplan.ufpi.br/images/conteudo/PROPLAN/PDI/PDU/OUVIDORIA_PDU_2020_2022.pdf
Cadeia de Valor

10




VIl — A AVALIACAO GERAL DA UNIDADE ACERCA DOS RESULTADOS
ALCANCADOS EM 2020

1) Qual o percentual geral de grau de eficacia em relacdo as metas
estabelecidas para 2020?

Considerando o alcance das metas estabelecidas para 2020, a Ouvidoria atingiu
um grau de eficicia de 100%, atingindo 3 metas de uma totalidade de 3.

2) Quais as principais acdes desenvolvidas pela unidade que impactaram
positivamente a sua gestdo, de modo a garantir a cadeia de valor/mapa
estratégico tracada por ela (PDU) e pela UFPI (PDI)?

Houve um foco nas metas, com analises e estudos realizados durante o ano,
além de pesquisas realizadas para sua conclusdo. Além disso, as metas dos
anos subsequentes ja tiveram inicio, mas nao foram contabilizados por ndo haver
previsdo para o ano de 2020, sendo postergado suas analises para 0s proximos
anos.

3) Quais os fatores (externos e internos) que dificultaram/facilitaram o
cumprimento dos objetivos e metas da sua unidade e impactaram
positivamente/negativamente a cadeia de valor/mapa estratégico tracada
pela unidade (PDU) e pela UFPI?

Para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria em 2020, como todos 0s
setores, a Pandemia foi um fator que dificultou a realizacdo de algumas metas
estabelecidas. Contudo, foi possivel finalizar as metas propostas.

VIIl = PLANEJAMENTO DA OUVIDORIA PARA 2021

OBJETIVOS E METAS GERAIS DO PDU PARA O ANO DE 2021

Obijetivo: Fortalecer as boas préticas de governanca, transparéncia da informacao e
gestao orientado a resultado

Identificar e mapear em 100%(cem) das unidades administrativas no minimo 10(dez)
macroprocessos BPMN (Business Process Model and Notation)

Elaborar e Atualizar 100%(cem) os Regimentos internos por Unidade Hierarquica

Possuir pagina eletronica e realizar atualizagdes frequentes (no minimo uma vez por més) e ter aba
especifica para acompanhamento do PDI e PDU

Objetivo: Fortalecer os canais de comunica¢do com publico interno e externo

Mapear e dinamizar o fluxo de notificacdes e resposta de ouvidoria em todos os canais de
interacdo da UFPI com a sociedade, conforme definido pelo governo federal

Responder anualmente 100% das solicitacfes de acesso a informacéo

Notificar, responder e atender anualmente 100% notificacdes de ouvidoria

Objetivo: Atender as metas definidas no plano de sustentabilidade da UFPI

Reduzir no minimo em 50% o CONSUMO com material de expediente: Folha A4. Referéncia ano
2019

Reduzir no minimo em 50% o CONSUMO com material de cozinha: Copos plasticos (Agua e Café)
Referéncia ano 2019

Reduzir no minimo em 30% o CONSUMO com telefonia fixa; Referéncia Média 2018 e 2019

Reduzir em 25% o CUSTO com servigo outsourcing de impressao. Referéncia ano média
2019(média 2018 e 2019)

Reduzir no minimo em 25% o gasto com energia elétrica. Referéncia ano média 2019(média 2018 e
2019)
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IX — DADOS ESPECIFICOS DA UNIDADE
Mensagem do dirigente maximo

Ouvidoria na plataforma SIGAA - 2020

Contagem de Manifestacses Resp As manifestagdes ainda com
1222 situacdo néo respondidas se
o referem as abertas no fim do
700 ano, ainda com prazo para
500 resposta em 2021 ou com
0 — tarefas de resposta
400 m Nao
" - complexas.

200
100
1]
Total
m Nio 11
W Sim 942
C de Tipo de
Total
450
405

400

350

300

250

200 176 = Total

160
150 129
100 85
50
[ 3
’ CRITICA DENUNCIA EEO INFORMACAD OUTRO RECLAMACAOD
Tipo de Manifestacio
Plataforma Fale.BR — 2020
Contagem de Manifestagfes
250 .
As manifestacbes
20 ainda com situacao
. cadastrada se
s ~ referemas abertas no
10 scaseia  fim do ano, ainda com
- "ot prazo para resposta
em 2021.
0 — — —
Recr;r::ézfd:m Reclamagio respondida Sem reclamacio
m Cadastrada 4 10
m Concluida 11 233

Situacdo da Reclamacio -
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Relatdrio de Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa foi trabalhada em conjunto com a Superintendéncia de
Comunicagdo em acordo com a Guia de Transparéncia Ativa (GTA) orientacdes
disponibilizadas pela CGU em cumprimento com a Lei de Acesso a Informacéo
(LAI) n® 12.527 de 18 de novembro de 2011.

Os seguintes dados representam as anadlises em cima dos dados
disponibilizados como solicitados pelo guia, com relatérios gerados na
plataforma Fale.BR.

1 - Quantidade de itens preenchidos por érgao

Quantidade Total de Itens 49 Situagao de Preenchimento
Quantidade de itens preenchides pelo 49 do STA

orgao:

Quantidade de itens ndo preenchidos 0

pelo orgao:

Quantidade de itens nio presnchidos
-

pelo orgad

Quantidade de itens preenchidos

pelo drglo

2 - Itens preenchidos pelo Org3o:

Quantidade de Itens com Resposta 'SIM’ 38 (78%)
Quantidade de Itens com Resposta 'NAO' 2 (4%)
Quantidade de Itens com Resposta 'NAO SE APLICA' 9 (18%)
Quantidade de Itens sem Resposta 0 (0%)
Total de itens 49

Relatorio grafico do preenchimento do érgao
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3 - Avaliacdo da Controladoria Geral da Unio:

Quantidade de Itens Avaliados pela CGU 49
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como 'Cumpre”; 42
Quantidade de Registros avaliados pela CGU como 'Nao Cumpre”

Quantidade de Registros avaliados pela CGU como 'Cumpre
Parcialmente’

Relatério da Avaliacdo da CGU
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Riscos, oportunidades e perspectivas

1. Quais o0s riscos e oportunidades especificos que afetam a
capacidade de a organizacdo gerar valor em curo, médio e longo
prazo e como a organizacgéo lida com esses riscos?

Um dos principais riscos é o aumento de demanda sem o acréscimo de pessoal
capacitado. Atualmente o setor dispde somente da ouvidora e de um terceirizado
para responder todas as demandas de ouvidoria. A cada ano séo acrescentadas
novas responsabilidades ao setor, sem o0 acréscimo correspondente de pessoal.
Isso acarreta em diminui¢do de valores a curto, médio e, principalmente, a longo
prazo.

A principal oportunidade se deve na utilizagao dos dados e informacdes geradas
pela ouvidoria como fonte de estudo e aprimoramento do servi¢co. Tal tarefa
requer um foco e pessoal especializado em analise, além de processos
especificos de tratamento de tais informagdes.

2. Quais os desafios e as incertezas que a organizacao provavelmente
enfrentara ao buscar executar seu plano estratégico e as potenciais
implicacdes para seu modelo de negécio e desempenho futuro.

O principal desafio, desde a fundagao dessa ouvidoria, se deve principalmente
a falta de pessoal para suprir as demandas que essa ouvidoria recebe. Além
disso, a infraestrutura na qual faz parte ndo possui uma boa receptividade ao
cidadao, diminuindo assim o valor dessa ouvidoria para com a comunidade.
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Governanca, estratégia e desempenho
1. Paraonde a organizacao desejair e como ela pretende chegar 1a?

Nosso principal objetivo é se tornar uma ponte confiavel entre o 6rgdo e a
comunidade em geral. Para isso, deseja-se manter essa confiabilidade com
respostas rapidas, precisas e organizadas, mantendo uma parceria constante
dos outros setores da Universidade.

Anexos, apéndices e links

Guias e orientagOes relacionados a Lei de Acesso a Informacéo -
https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/lai-para-sic/quias-e-orientacoes

Pagina da ouvidoria UFPI — https://ufpi.br/ouvidoria

Acesso da ouvidoria na pagina principal da UFPI ( https://ufpi.br ):

R BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19) Simplifique! Participe Acesso a informacéo Legislagdo Canais

Ir para o contetido Irparac menu I para abusca Ir para o rodapé [ ACESSIBILIDADE ALTO CONTRASTE MAPA DO SITE

UFPI

Universidade Federal do Piaui
MINISTERIO DA EDUCAGAO DO00&0

Autentique-se na Rede | Sair Protocolo | Acesso a Informacdo | Ouvidoria Sala de Imprensa Site Antigo

Saiba como acessar servigos dos Hospitais
Veterinarios Universitarios da UFPI

P CLIQUE AQUI4
ATIVIDADES -~
4 Ensino
Solenidade especial comemora 50
Técnico anos da UFPI
Graduacao

Instalacdo da UFPI marca nova

Pos-Graduacdo 3 2
fase historica no Piaui

Ensino a distancia

4 Pesquisa Professora Socorro Cordeiro: 50
anos de UFP| em dedicacdo
HLELE exclusiva
Pesquisadores
§  UFPI 50 anos: Egressos
Grupos e Nucleos de conquistam postos de destaque em
pesquisa

poderes no Piaui e no Brasil

Laboratérios Solenidade especial comemora 50 anos da UFPI

4 Extensdo e e
Ultimas Noticias

Programas e Projetos
03/03/21 Procurador chefe do MPF visita UFPI
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https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/lai-para-sic/guias-e-orientacoes
https://ufpi.br/ouvidoria
https://ufpi.br/

Fale.BR - https://falabr.cqu.gov.br/

Transparéncia ativa: https://ufpi.br/acesso-a-informacao

Acesso a transparéncia ativa na pagina principal da UFPI ( https://ufpi.br ):

Manuais do SIG Data: 02/03221 Data: 01/03221 ZOONOSES
IS NEUROLOGICAS
ﬁ%ﬁai“;ﬁo ~ Data: 26/02121

Institucional

Facebook Twitter

Instagram

Acdes e Programas
Participac&o Social
Auditorias

Convénios e
Transferéncias

Receitas e
Despesas

LicitacGes e
Contratos

Servidores \

Informacdes
Classificadas

Servico de
Informac&o ao
Cidadéo (SIC)

Perguntas
Frequentes

Dados Abertos
= UFPI na Midia
Reitoria

L
== a m m
e ' o LA N p -

Site dos dados abertos: https://dados.ufpi.br/
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