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1. APRESENTACAO

Cumprindo o previsto no artigo 14, inciso Il, da Lei n? 13.460/2017, que instituiu o Cédigo de
Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS) apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo referente ao ano de 2021.

Estabelece a Lei n2 13.460/2017 que o Relatério Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria deve
consolidar as informacgdes referentes as manifesta¢des recebidas, ser encaminhado a autoridade maxima
da instituicdo e disponibilizado integralmente na internet, o que sera atendido por publicacdo no site da
Ouvidoria e secao de Transparéncia e Prestacdo de Contas do Portal da Governanga da UFRGS.

Para atendimento a Portaria n2 581, de 9 de marco de 2021, da Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e ao Plano de Ac¢do decorrente da implementac¢do do Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica
desenvolvido pela CGU, além das analises quantitativas e qualitativas de dados coletados, com o nimero
de manifestacbes recebidas no ano e analise quanto aos principais motivos das manifestacdes, serdo
contempladas também informacdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria, o perfil dos
usudrios e analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas, com os beneficios decorrentes de
sua atuacdo a partir de acdes consideradas exitosas.

Como unidade setorial de ouvidoria integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal (SisOuv), a Ouvidoria UFRGS atua na participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos prestados pela Universidade, para a promoc¢ao dos direitos humanos, da boa governanca
e do Estado de Direito.

Tendo como objetivo favorecer uma gestdo flexivel, comprometida com a satisfacdo das
necessidades do cidaddo e estimular a prestacdo de servicos publicos de qualidade, destaca-se sua
potencialidade como instrumento para a gestdao da Universidade na busca pelo aperfeicoamento de suas
politicas e ag¢des.

E também responsavel pelo Servico de Informagdes ao Cidad3o, atuando para promover o acesso
e a transparéncia das informagdes publicas produzidas ou custodiadas pela Universidade, fomentando as
acOes de transparéncia ativa. Faz o monitoramento da lei de acesso a informacgao e da execugao do Plano
de Dados Abertos da UFRGS, que orienta as a¢des de implementag¢do e promogao da abertura de dados
na instituigao.

A Ouvidoria foi designada Unidade de Gestdo da Integridade (UGI) na UFRGS (Portaria n2 3337,
de 23/06/2020), sendo responsével pela coordenagdo da estruturacdo, execucdo e monitoramento do
Programa de Integridade, orientagdo e treinamento dos servidores com relagdo aos temas atinentes ao
Programa e promocdo de outras acées relacionadas a sua implementacdo, em conjunto com as demais
unidades. Assim, integra o Sistema de Integridade Publica do Poder Executivo federal (Sipef) como

unidade setorial.
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Ademais, € vinculado a Ouvidoria o servidor designado pela Portaria n2 6835, de 29/12/2020,
como o Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais (ETDP), servindo como canal de comunicagao
entre o controlador (UFRGS), os titulares dos dados, a Autoridade Nacional de Prote¢ao de Dados (ANPD)
e demais entidades de fiscalizagdo. Nos termos da Lei n2 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais (LGPD), o Encarregado exerce uma série de competéncias institucionais relativas ao atendimento
a LGPD, como orientar toda a comunidade universitaria a respeito das praticas a serem adotadas em
relacdo a protecdo de dados pessoais, prestar esclarecimentos e adotar providéncias a partir das
reclamacdes e comunicacgdes dos titulares de dados e comunicacdes da ANPD.

Dessa forma, o presente relatério, nos termos da Lei n? 13.460/2017, tem como obijetivo
apresentar informacdes referentes as manifestacdes recebidas e, com base nelas, apontar falhas e sugerir
melhorias na prestacdo de servicos publicos. Além disso, se propde a apresentar as atividades e a¢oes
desenvolvidas no periodo de 2021 no que tange ao Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC), Unidade de

Gestdo da Integridade (UGI) e pertinentes ao Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais.

2. FORCA DE TRABALHO

Para o desempenho das atribuicdes referidas, a Ouvidoria conta com equipe composta por 04
servidores efetivos, dentre os quais uma ocupa o cargo de Ouvidora da Universidade e um desempenha
a funcdo de Assessor da Ouvidoria, os quais realizam prioritariamente o tratamento de manifestacoes e
pedidos de acesso a informacdo. Dentre os demais, uma servidora acompanha majoritariamente as
atividades relativas a gestdo da integridade e secdo de transparéncia ativa do site da UFRGS e o servidor
Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais, também designado Gestor de Seguranca da Informacao
na UFRGS, ndo realiza o tratamento de manifestaces e pedidos de acesso a informacdo que ndo digam

respeito aos direitos previstos na LGPD.

3. ATIVIDADES E ACOES

Devido a pandemia de COVID-19, que acarretou a suspensao dos servigos presenciais como
medida preventiva de contencdo do virus, no ano de 2021 suas atividades foram desenvolvidas em
formato remoto, com o atendimento ao usuario sendo feito exclusivamente em meio eletrénico, por e-
mail e Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR.

Nesse contexto, destacada a importancia da comunicagdo em meios eletrénicos, ao longo de 2021
a Ouvidoria desenvolveu um novo site, para agregar informagdes sobre as suas atividades e também sobre

servicos da Universidade mais demandados pelos usuarios.
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Considerando que o atendimento de determinadas demandas poderia ser prejudicado pelo fato
de a equipe da area interna responsavel ndo estar em trabalho presencial, sua atuagao foi pautada pela
mediacdo, buscando informar ao requerente os motivos que impactavam o atendimento da demanda,
bem como orientando que as unidades administrativas buscassem alternativas para atender aquelas
urgentes.

No exercicio das fung¢Bes de ouvidoria publica, identificando nas manifestacdes dos usudrios
possibilidades de aperfeicoamento dos servicos, a Ouvidoria prestou informacdes sobre sua experiéncia
no periodo de Ensino Remoto Emergencial para a Comissdao de Acompanhamento do Ensino Remoto
Emergencial (Comissdo-ERE) com vistas a embasar melhorias para os periodos letivos subsequentes e
contribuir para a elaboracdo do relatério semestral elaborado pela Comissdao-ERE, conforme
regulamentado pela Resolucdo n2 25, de 27 de julho de 2020, do Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensao
— CEPE/UFRGS.

Para melhoria de sua prépria gestdo, a Ouvidoria da UFRGS realizou autoavaliacdo por meio do
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP. Trata-se de instrumento de mensuracao de
maturidade institucional desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido — CGU, com consultoria do
Programa da Unido Europeia para Coesao Social na América Latina — EUROsociAL, para apoiar o processo
de melhoria continuada na gestdo das unidades de ouvidoria publica como referéncia para os gestores no
processo de otimizacdo de seus objetivos, estrutura e processos.

Seguindo as etapas previstas no Modelo, foram realizados o preenchimento de formulario de
autodiagndstico, a comunicac¢do do nivel alvo de maturidade e a publicacdo do Plano de Acdo para
cumprimento das metas a serem executadas ao longo de 2022, o qual destina-se a documentar as
atividades a serem realizadas para superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo autodiagndstico
e a maturidade alvo definida.

Preparando-se para o retorno as atividades presenciais e aproveitando a vigéncia de atas de
registro de precos para melhoria das condigdes de trabalho, foram adquiridos novos computadores e
licencas de softwares (pacote Office) para atualizagdo das ferramentas de trabalho, haja vista a
obsolescéncia dos equipamentos de informatica utilizados até entdo, incorporados ao patriménio da
Ouvidoria no ano de 2013.

Entendendo que o desenvolvimento pessoal e profissional se dd4 por meio de um processo
continuo que envolve diversas formas de aprendizagem, a participacdo da equipe em todas as a¢des de
capacitacdo oferecidas é estimulada e apoiada, sobretudo naquelas relacionadas as atividades
desenvolvidas. Dadas a renovacdo da equipe e as novas competéncias agregadas a Ouvidoria, mesmo no
contexto da pandemia de COVID -19, muitas oportunidades de desenvolvimento foram aproveitadas ao
longo do ano, sendo realizadas a¢des de capacitagao em formato de educagdo a distancia, lives e webinars
promovidos pela UFRGS, Ouvidoria-Geral da Unido/CGU, Escola Nacional de Administracdo Publica,

Secretaria de Transparéncia e Prevencdo da Corrup¢do/CGU, Corregedoria-Geral da Unido/CGU,
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Secretaria de Governo Digital/ME, Instituto Serzedello Corréa/TCU, Comissdo de Etica Publica, entre

outros.

3.1. Atendimentos por e-mail

Ao longo de 2021, a Ouvidoria realizou 3.214 (trés mil, duzentos e quatorze) atendimentos
iniciados pelo e-mail ouvidoria@ouvidoria.ufrgs.br, numa média mensal de 260 (duzentos e sessenta)
atendimentos, os quais devem ser multiplicados pelas diversas interlocucdes e respostas intermediarias

necessarias a cada um desses atendimentos até o fornecimento das respostas conclusivas.

Atendimentos por e-mail

600 507
500
400
300
200
100

Figura 1: Atendimentos por e-mail em 2021

Na auséncia de ferramentas gerenciais e por limitacdes impostas no periodo de trabalho remoto,
nao foi possivel quantificar o total de mensagens recebidas por e-mail, o nimero de atendimentos
decorrentes de cada uma das competéncias exercidas na Ouvidoria da UFRGS e o perfil dos usuarios
atendidos por e-mail. Além disso, nao foi possivel discriminar os nimeros referentes a cada um dos tipos
de demandas mais recebidas por e-mail pela Ouvidoria: a) pedidos de apoio da Ouvidoria na resolugdo de
problemas enfrentados pelos usuarios; b) solicitagGes de informagGes sobre servigos e formas de contato
com os diversos setores da Universidade; e c) interlocu¢do com as areas internas para o tratamento de

manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao registrados Plataforma Fala.BR.

3.2. Manifestacoes de ouvidoria

As manifesta¢des de ouvidoria (elogios, sugestdes, solicitacbes de providéncias, pedidos de
simplificacdo, reclamacbes e denuncias) sdo recebidas exclusivamente pela Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacgdo Fala.BR (disponivel em https://falabr.cgu.gov.br), de uso obrigatério
para todos os érgdos e entidades integrantes do Poder Executivo federal.

Em 2021, foram recebidas 471 manifestag¢des, cujo detalhamento segue abaixo:
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Manifestacoes de Ouvidoria

Tipos de Manifestagao
(respondidas e em tratamento)

Total de Manifestagdes 471

Respondidas 464 Quant. %
Tempo médio de resposta (dias) 15,54 Solicitagdo 154 33%
Dentro do Prazo 97% Comunicagdo* 129 27,60%
Fora do Prazo 3% Reclamagdo 124 26,60%
Em tratamento 3 Dendncia 48 10,30%
Dentro do Prazo 100% Sugestdo 7 1,50%
Fora do Prazo 0% Elogio 5 1,10%
Arquivadas 4 Simplifique 0 0%

Encaminhadas a outro drgao 0 * Manifestagdes andnimas sdo classificadas como comunicagdo

Quadro 1: Quantitativo de manifestagdes em 2021 Quadro 2: Manifestacbes por tipo em 2021

Observou-se que o numero de manifestacdes recebidas continuou em queda em relagdo aos anos
anteriores: 1.336 em 2019; 576 em 2020 e 471 em 2021.

No ano, o tipo de manifestacdo mais frequentemente tratada pela Ouvidoria da UFRGS foi a
solicitacdo de providéncias, correspondendo a um terco das manifestacGes registradas (33%), o que se
considera tenha decorrido da suspensao das atividades presenciais e dificuldades de contato dos usuarios
com os diversos setores da Universidade responsaveis pelos servicos, a exemplo do grande nimero de
atendimentos realizados por e-mail.

Na distribuicdo das manifestacGes por tipologia destacam-se também as comunicagdes, que tém
como caracteristica principal o anonimato dos manifestantes, representando mais de 27% das
manifestac¢des recebidas, o que indica que parcela significativa dos usuarios opta por nao se identificar ao
denunciar ou reclamar perante a UFRGS.

Comparando-se a quantidade de comunica¢ées com o somatdrio de denuncias e reclamacgdes
conclui-se que em mais de 40% das manifesta¢Oes destinadas a reportar irregularidades, ilegalidades ou
insatisfacdo, o usudrio prefere fazé-lo de forma anénima.

Nesse ponto, importante destacar que embora as comunica¢Ges destinem-se a tratar de
irregularidades ou ilegalidades, é comum o recebimento de comunica¢gdes com conteludo de reclamagao.
No entanto, nessas situagdes, dado que o usudrio ndao se identifica, ndo é possivel proceder a
reclassificagdo da manifestagao.

Quanto aos temas mais recorrentes, destacam-se: “conduta docente”, com 59 manifestagdes,
muitas delas relativas as praticas adotadas no periodo de Ensino Remoto Emergencial; e “certificado ou

diploma”, com 55 manifestacdes.
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Ranking de Assuntos das Manifestacdes: TOP 10

70
60
50
40
30 I
10 l l
0 l l l
) QO O 5 5
o & QO NG & > )
&° . \° & QQ}\ & & & S c\‘(‘
& ¢ & £ & & <
<@ N N %0 B & Q] N e
& © o & & = &0 &
& & © F & & & &
¢ F & 9 & o
L& &
C (\\ . (\(J
) Q}\\)
Q

Figura 2: Principais assuntos das manifestagdes em 2021

Cinquenta usudrios responderam a pesquisa de satisfacdo realizada por meio da pergunta “vocé
esta satisfeito com o atendimento prestado?”. Destes, 52% se disseram satisfeitos ou muito satisfeitos,
resultando numa satisfacdo média de 56%. Comparativamente, a totalidade dos 6rgdos e entidades do

Poder Executivo federal atingiu a satisfagdo média de 42,26% no mesmo ano.
Satisfacdo do usuario

Resposta :

22 00%
' @5 & Muito Salisfeito

36,00%
4 (@ satisfeito

3 & Reguiar

®2 @ Insatisfeilo 56000/0

5 00% 16.00% @1 & Muito Insafisfeito

20,00%

Satisfacdo Média

Figura 3: Satisfagdo do usuario em 2021

Quanto a resolutividade, 44% dos respondentes informou que sua demanda foi resolvida; para
20% foi parcialmente resolvida e para 36% a demanda nao foi resolvida. O “Painel Resolveu?” nao permite

filtrar dados para correlacionar satisfagao e resolutividade.

Resolutividade
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Figura 4: Resolutividade das demandas em 2021
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3.3. Acesso a Informacao

A atuacdo do Servico de Informacdes ao Cidaddo (SIC/UFRGS) objetiva atender e orientar o
publico quanto ao acesso a informacdo produzida ou custodiada pela Universidade, informar sobre a
tramitacdo de documentos nas unidades e receber e registrar pedidos de acesso a informacdo, também
por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao Fala.BR.

Importante iniciativa adotada pelo SIC/UFRGS no ano de 2021 foi o aperfeicoamento da
classificacdo dos pedidos de acesso a informacdo. Identificando a necessidade de classificar as demandas
recebidas, tanto como forma de subsidiar futuras respostas, quanto para identificar os temas de maior
interesse e promover sua transparéncia proativa, foram criados 200 subassuntos vinculados ao assunto
“Acesso a Informacdo” e também tags que podem ser associadas a cada demanda na Plataforma Fala.BR.
Os subassuntos remetem a servicos, comissdes e informacgdes disponibilizadas nos sites da unidade. As
tags sao utilizadas para identificar os pedidos de acesso a informacado cujas respostas sdo obtidas a partir
de extracdes de sistemas, sendo vinculadas as bases de dados existentes na UFRGS, o que permitira
identificar dados que possam ser disponibilizados em formato aberto.

Quanto aos pedidos de acesso a informagdo ndao foram percebidos reducdo ou prejuizos

ocasionados pela suspensao das atividades presenciais:

Pedidos de Acesso a Informagdo

Pedidos Recebidos 305
Tempo médio de resposta (dias) 8,91
Recursos Interpostos 19
Tempo médio de resposta aos recursos UFRGS (dias) 6,1

Recursos por instancia Quant. %

12 Instancia (superior hierdrquico) 12 63,2%

22 Instancia (Reitor) 4 21,1%

32 Instancia (CGU) 3 15,8%

42 Instancia (CMRI) 0 0,0%

Quadro 3: Quantitativo de pedidos de acesso a informagdao em 2021

O tempo médio de atendimento aos pedidos de acesso seguiu em queda em 2021, sendo de 8,91
dias, menos da metade do prazo previsto na legislagdo, que é de 20 dias, mesmo com o aumento do

numero de pedidos de acesso a informacdo em 2021:

Pedidos de Acesso a Tempo médio de resposta
Informacao Recebidos (dias)
350 305 200
300 264 262 _ZiS/o 103,16
550 — — 100 ’\17:2 1249 891
200 0 —0- -0
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
Figura 5: Quantitativo anual de pedidos de acesso Figura 6: Tempo médio de resposta por ano
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O indice de atraso nas respostas aos pedidos de acesso a informacdo cadastrados no ano de
2021 foi bastante baixo, com apenas 18 pedidos respondidos fora do prazo limite indicado pelo sistema

(5,9% do total de 305 pedidos):

Cumprimento de prazo de resposta aos pedidos

300
200

100

0
M No prazo B Atraso de 01 a 05 dias M Atraso de 06 a 10 dias W Atraso de 11 a 14 dias B Atraso maior que 15 dias

Figura 7: Cumprimento de prazo de resposta em 2021

As respostas, por sua vez, apresentaram a seguinte distribuicdo por tipologia:

Tipo de Resposta ao Pedido de Acesso a Informagao ‘

Acesso Concedido 237 77,38%
N3o se trata de solicitagdo de informagao 19 6,23%
Orgdo n3o tem competéncia para responder 18 5,90%
Acesso Negado 15 4,92%
Acesso Parcialmente Concedido 10 2,95%
Informacdo Inexistente 03 0,98%
Pergunta duplicada/repetida 03 0,98%

Quadro 4: Tipologia das respostas aos pedidos de acesso em 2021

No que se refere aos recursos interpostos contra decisdes proferidas pela Universidade em
pedidos de acesso a informagao, também houve importante redugdo no nimero de recursos recebidos

e no numero de dias despendidos pelas autoridades recursais para emissdo de decisao.

Recursos Recebidos Tempo médio de resposta a
60 50 recursos (UFRGS em dias)
40
20 5 60 45,7
19 40
16,46
20 20 11,04 6,1
0 0
2018 2019 2020 2021 2018 2019 2020 2021
Figura 8: Quantitativo anual de recursos Figura 9: Tempo médio de resposta recursal por ano

A gestdo da Lei de Acesso a Informagdo na UFRGS foi objeto de avaliagao por parte da Auditoria

Interna da Universidade (AUDIN/UFRGS), em cumprimento ao Plano Anual de Atividades da Auditoria
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Interna (PAINT) ano-referéncia 2019, 2020 e 2021. As conclusdes foram publicadas no Relatério de
Auditoria N2 003/2021 — AUDIN/CONCUR/UFRGS, indicando, em linhas gerais, que a entidade esta
aderente em um bom grau ao preconizado na LAl e normas correlatas, bem como os niveis de
transparéncia estdo razodveis, com clara demonstragao de evolugao e de melhorias ao longo dos dois
ultimos anos.

Na Plataforma Fala.BR, a satisfacao dos solicitantes de acesso a informacao é medida por meio
da avaliacdo da resposta concedida, sendo questionado ao usuario se a resposta fornecida atendeu
plenamente ao pedido e se foi de facil compreensdo. Sao atribuidos de 1 a 5 pontos para cada uma
das perguntas: 1 para ndo atendeu e dificil compreensdo e 5 para atendeu plenamente e facil
compreensao.

Ao todo, 63 usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo. Considerando-se todos os tipos
de respostas, do total de 5 pontos para cada item avaliativo, foi atingida a pontuacdo 4,56 para o
guestionamento sobre o atendimento pleno ao pedido e 4,58 para resposta de facil compreensao.

Como é observado nas figuras abaixo, a satisfacdo do usudrio foi proporcional a concessao de
acesso a informacdo. Dentre os 54 respondentes que tiveram o acesso concedido, do total de 5 pontos
para cada item, a pontuacdo média foi de 4,71 quanto ao pleno atendimento ao pedido e 4,64 quanto
a facilidade de compreensdo da resposta. Por outro lado, dentre os usudrios que tiveram o acesso
negado, o Unico respondente atribuiu pontuacdo minima (1) quanto a sua satisfacdo com a justificativa

para o ndo fornecimento da informacdo e 4,00 quanto a facilidade de compreensdo da resposta.

Satisfacdo média dos solicitantes

l 456 ‘ ‘ 458 ‘

Figura 10: Satisfagdo média dos solicitantes em 2021
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Satisfacdo dos solicitantes - acesso concedido

4,71

NJ3o Atendeu Atendeuy Plgnamente

4,64

1,00 5,00 1,00 5,00

Dificd Compreensdo Facll Compreensdo

Figura 11: Satisfacdo dos solicitantes com acesso a informagdo concedido em 2021

Satisfacao dos solicitantes - acesso negado

4,00

5,00

100\ ] 00 5,00 1,00

N3o Atendeu Atendeu Plenamente Dificdl Compreens3o Facil Compreensao

Figura 12: Satisfagdo dos solicitantes com acesso a informagdo negado em 2021

Ao longo de 2021 teve continuidade o trabalho para atualizagdo e incremento da secdo
“Acesso a Informacdo” no site da UFRGS. Apds a insercdo do link para a se¢do no menu principal do
site da Universidade, todos os tdpicos da se¢ao “Acesso a Informagao” foram atualizados. Dessa forma,
com o trabalho realizado em 2021, a Universidade passou a apresentar apenas 01 item ndo cumprido
na avaliagdo de transparéncia ativa do “Painel Lei de Acesso a Informagao”

(http://paineis.cgu.gov.br/lai) mantido pela CGU:

Status de Cumprimento de Transparéncia Ativa

Aguarda avaliaggo CGU ® 1

Ndo Cumpre m 1

Cumpre Parcialmente 1
Cumpre I 4.6

0 10 20 30 40
Quantidade de indicadores

Figura 13: Cumprimento de transparéncia ativa dez./2021
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3.4. Gestao da Integridade

Em 2021 foi iniciada a execugdo e monitoramento do Plano de Integridade da UFRGS, aprovado
em dezembro de 2020 pelo Comité de Governanga, Riscos e Controles, com avaliacdo da
implementac¢do das medidas previstas junto as varias instancias envolvidas neste processo, adotando

acles para que todas as medidas de integridade sejam cumpridas no prazo de vigéncia do Plano.

Medidas de integridade

Implantagdo de controles envolvendo relagdes de nepotismo (acompanhamento)

Agdes da Comissdo de Etica da UFRGS (acompanhamento)

Analise de riscos de integridade (acompanhamento)

Implantagdo de controles relativos ao conflito de interesses (avaliagado)

Instauracdo de processos disciplinares (monitoramento)

Quadro 5: Medidas do 12 ciclo de monitoramento do Plano de Integridade

O relatério elaborado pela UGI relativamente ao 12 ciclo (12 semestre/2021) de
monitoramento do Plano de Integridade UFRGS 2020 foi encaminhado ao Comité de Governancga,
Riscos e Controles (CGRC) da UFRGS, competente para acompanhar a implementac¢do das medidas de
promocdo da integridade previstas no Plano.

No segundo semestre, foi realizada a pesquisa de percepcao dos servidores sobre o programa
de integridade e demais atividades relacionadas a integridade publica. A pesquisa ocorreu por meio
de formulario eletronico, no ambito de avaliacdo realizada pela Controladoria-Geral da Unido, e
recebeu respostas de 408 (quatrocentos e oito) servidores da UFRGS apds divulgacdo por mensagens
de e-mail. Dos resultados, pode-se destacar:

® 62% consideram-se familiarizados com a expressao “Integridade Publica” e 20% se dizem

indecisos;

e 70% desconhecem campanha de comunicag¢do veiculada na sua instituicdo com temas de

integridade publica;

e 77% nao participaram de reunido ou debate que tenha Integridade como tema;

e 65% nao sabem se a instituicdo possui um Programa de Integridade;

e 67% nao sabem se a instituicdo tem uma unidade responsavel pela gestdo da integridade;

e 60% se consideram familiarizados com o Cédigo de Etica e 18%, indecisos;

e 63% conhecem algum canal ou alguma unidade na instituicdo a qual possa recorrer caso

tenha duvidas sobre o que pode ou ndo ser feito em alguma situa¢do de duvida sobre

integridade e conduta integra;
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e 97% denunciariam se tivessem conhecimento de um ato de corrupgdo ou irregularidade
dentro da sua organizacao;

e 49,75% nao participaram de treinamento ou capacita¢do sobre conflito de interesses, ética,
gestdo da informacgdo, gestdo de riscos, nepotismo, regime disciplinar ou transparéncia nos
ultimos 2 anos;

e 40,93% consideram a alta administracdo da instituicdo comprometida com a temadtica
Integridade Publica e 36,03% se dizem indecisos.

Considerando que o enfrentamento ao assédio moral e sexual faz parte das acdes de
promocdo de integridade, e dado o importante papel das ouvidorias nesse processo, a Ouvidoria da
UFRGS, por sua ouvidora, participou da criacdo (em dezembro de 2021) e integra o NUcleo AMPARE —
Assédio Moral, Projeto de Acompanhamento e Reparacgao, vinculado a Prd-Reitoria de Extensdo, que
visa a realizacdo de atividades de extensdo, ensino e pesquisa ligados a temadtica da prevencdo e
enfrentamento ao assédio moral e assédio sexual na Universidade.

A iniciativa ocorreu apds a realizacdo do “Grupo de Estudos: Assédio e relagcdes de poder em
instituicdes publicas”, promovido pela Escola de Desenvolvimento de Servidores da UFRGS, que contou
com a participacdo de docentes, servidores técnico-administrativos, promotores e pessoas que
trabalham com o tema, e teve por produto a elaboracdo de uma proposta de resolu¢cdo normativa de
prevencdo e enfrentamento ao assédio na UFRGS, a qual foi encaminhada ao Conselho Universitario
pelo Nucleo AMPARE.

Ao trabalhar especificamente o tema do assédio, a Ouvidoria alinhou-se, também, ao Plano de
Gestdo e Logistica Sustentdvel — PLS UFRGS: 2021-2026. Conforme previsto no PLS, a acdo “Prevencdo
e enfrentamento ao assédio na instituicdo”, visa “promover a conscientizacdo e agir no sentido da
reducdo das ocorréncias de casos de assédio” por meio de iniciativas como a criacdo de uma resolugdo
normativa de prevencdo e enfrentamento ao assédio na instituicdo, a promog¢do de campanhas e
capacitagdes sobre assédio moral, assédio sexual, violéncias de género e sexualidade e étnico-raciais
e sobre outras formas de preconceito e discriminagdo nos canais oficiais da UFRGS e a cria¢do de
espaco(s) fisico(s) e virtual para o recebimento de denuncias, bem como para o acolhimento, escuta e
amparo das vitimas.

Além de utilizar suas ferramentas institucionais para executar os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentdvel (ODS - estabelecidos pela Organizagdo das Nag¢bes Unidas na Agenda
2030) n? 3 “Saude e bem-estar” e n2 8 “Trabalho decente e crescimento econ6mico”, a Quvidoria vem
atuando para que suas agdes conjuguem a perspectiva da governanga, formando parcerias e redes
colaborativas (ODS n2 17 “Parcerias pelas metas”) também para a formacdo de lideres. Nesse sentido,
em parceria com o Nucleo de Assuntos Disciplinares, ministrou a¢do de capacitacdo promovida pela

Escola de Desenvolvimento de Servidores da UFRGS para o Programa de Desenvolvimento de
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Gestores: ‘Formacdo Introdutdria para Diretores(as) e Vice-Diretores(as) - Assuntos Disciplinares e

Ouvidoria - Turma: 01. 2021”.

3.5. Privacidade e Protecao de Dados

Ao longo de 2021, membros da equipe da Ouvidoria participaram da elaborac¢do de diversos
documentos institucionais relacionados a privacidade e protecdo de dados e governanca de Tecnologia
da Informagdo e Comunicacdo, especialmente em razdo de ser lotado na Ouvidoria o servidor
Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais (ETDP) na UFRGS, também designado Gestor de
Seguranca de Informacao ao coordenar o Comité de Seguranca da Informacao da universidade.

Dentre tais documentos, destacam-se:

e Programa de Governanga em Privacidade UFRGS (PGPU) - 2021-2023;

e Plano de Orientacdo e Capacitacdo sobre Protecdo a Dados Pessoais e Privacidade da
UFRGS - (PROPRIVACIDADE) 2021-2022;

e Cartilha “Precaucdes com Dados Pessoais”;

e Plano Diretor de Tecnologia da Informacédo e Comunicagdo (PDTIC 2022-2026);

e Politica de Privacidade Institucional;

e Politica de Protecdo de Dados;

e resolugBes relativas as designagdes determinadas pela IN GSI/PR n2 03/2021 e a
agenda regulatdria referente a seguranca da informacao.

Visando a conscientizacdo das responsabilidades e da importancia da protecdo de dados
pessoais e privacidade, foram conduzidas pelo Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais (ETDP)
diversas ag¢bes com os envolvidos com o tratamento de dados pessoais na Universidade, por
intermédio dos métodos de comunicagdo indicados no quadro a seguir, conforme o plano bienal de

orientagao e capacitacdo no tema: Programa Permanente de Conscientizagdo em Prote¢dao de Dados

Pessoais e Privacidade da UFRGS (PROPRIVACIDADE).

Metoqo df Caracteristicas AgOes em 2021
comunicag¢ao
e 6 reunides proativas virtuais para
Troca de informacGes esclarecimento duvidas com o ETDP, em
multidirecional entre duas ou reunides abertas a todos os agentes publicos
Comunicagao mais partes. vinculados a UFRGS; e
interativa Forma mais eficiente de garantir e 37 reunides virtuais com unidades e
o entendimento comum pelas departamentos, solicitadas pelo ETDP ou por
partes envolvidas. demais participantes, para orientagGes e
esclarecimento de dividas.
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Informagdes enviadas a N . ~
s Publicagdo da cartilha “Precau¢Ges com Dados

Comunicagao destinatarios especificos. - . = ..
. N Pessoais” com divulgacdo a agentes publicos
ativa Ampla distribuicdo de . . . 1 .
(push informacaes. porém sem vinculados a UFRGS por intermédio de e-mail do
push rmagoes, porer ETDP, e-mail da EDUFRGS e por intermédio de
communication) verificar a recepgdo e a

~ L noticia em site e redes sociais da UFRGS.
compreensao pelo publico-alvo.

Disponibilizagdo do site
https://ufrgs.br/proprivacidade com

Possibilita grande volume de documentagdo e treinamentos sobre prote¢do

informagGes a um grande publico de dados e privacidade;
Comunicagdo com contelidos que podem ser e Disponibilizagdo de cartilha “Precau¢Ges com
passiva consultados gradativamente pelo Dados Pessoais” entre as pendéncias do Portal
(pull interessado no tema a seu do Servidor; e
communication) proprio critério. e Elaboragdo de minutas e publicagdo dos

Requer clareza e didatica na seguintes documentos:

estruturagdo da informagdo. o Programa de Governanga em Privacidade;

o Politica de Privacidade Institucional; e
o Politica de Proteg¢do de Dados.

Quadro 6: A¢des de comunicagao sobre privacidade e protecdo de dados pessoais

4. PERFIL DOS USUARIOS

Na Plataforma Fala.BR, o preenchimento de dados de cadastro é opcional e a obtengdo de
dados para elaboracdo de relatérios gerenciais é realizada somente por meio dos painéis de dados

publicos: “Painel Resolveu?” (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu) e “Painel Lei de Acesso a

Informacdo” (http://paineis.cgu.gov.br/lai). No entanto, ndo existe paralelismo entre as informagdes

disponibilizadas: dados publicados no “Painel Lei de Acesso a Informagdao”, como tipo de solicitante,
escolaridade, profissdo e tipo de instituicdo (em se tratando de pessoa juridica), ndo sdo publicados no
“Painel Resolveu?”; por sua vez, o “Painel Resolveu?” disponibiliza dados de raca e cor que nao
constam no “Painel Lei de Acesso a Informagao”.

Além disso, com o baixo numero de respondentes, fica prejudicada a identifica¢do do perfil de
usudrios que demandam atuac¢do do setor e o estabelecimento de comparativo entre os demandantes
em manifestacGes e pedidos de acesso a informacgdo pode ser realizado somente em relacdo a género,
faixa etaria e localizacdo.

Dessa forma, as informacGes de perfil dos usuarios serdo apresentadas separadamente:

manifestantes e solicitantes de acesso a informacgao.
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4.1. Manifestantes
Os dados disponibilizados no “Painel Resolveu?” correspondem a género, faixa etdria, raca e

cor e localizagdo dos 287 respondentes:

Manifestantes por género

250 210
200
150
100
38 39
50
. ] 1
Masculino Feminino Ndo informado

Figura 14: Numero de manifestantes por género no ano de 2021

Manifestantes por faixa etaria 582
300

250
200
150
100

>0 0 2 2 1 0
O — —

0al9anos 20 a 39 anos 40 a 59 anos 60 a 79 anos +80 anos Ndo Informado

Figura 15: Numero de manifestantes por faixa etaria no ano de 2021

Manifestantes por raga e cor

238
250
200
150
100
50 0 26 18 5 0
0 | — -
Indigena Branca Parda Preta Amarela  Ndo informado

Figura 16: Numero de manifestantes por raga e cor no ano de 2021

Relativamente a localizagdo, os dados correspondem ao niumero de manifestantes por Estado,

nao havendo informagGes quanto a manifestantes localizados no exterior:
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Localizagao dos manifestantes-

M 43
Ms

CE m1

BA

* Ndo informado = 224

Da plataforma Bing
Microsoft, OpenStreetMap

Figura 17: Localizagdo de manifestantes por Estado no ano de 2021

4.2. Solicitantes de Acesso a Informacao

O “Painel Lei de Acesso a Informacdo” esclarece que sdo contabilizados como solicitantes
aqueles que ja registraram pelo menos um pedido no sistema, ndo contabilizando aquelas pessoas
cadastradas que nunca realizaram um pedido de acesso a informacdo. Também, as informacdes
apresentadas se restringem ao declarado pelo solicitante em cada campo.

Assim, considerando o numero total de 242 solicitantes, o quantitativo de respondentes é
variavel em cada grafico, sendo disponibilizadas informagdes sobre tipo de solicitante, género, faixa

etaria, profissdo, escolaridade, tipo de pessoa juridica e localizagdo:

Solicitantes por tipo

300
239
200
100
3
0
Pessoa Fisica Pessoa Juridica

Figura 18: Numero de solicitantes por tipo no ano de 2021
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Solicitantes por género

150 131
100
62
49
) . .
0
Masculino Feminino Nao informado
Figura 19: Numero de solicitantes por género no ano de 2021
Solicitantes por faixa etaria
200
155
150
100
38
50 272 T
: L A
0 I - —
Até 20 anos 21a30anos 31ad40anos 4l1a50anos 51a60anos +60anos Nao informado
Figura 20: Numero de solicitantes por faixa etaria no ano de 2021
Solicitantes por profissao
Empresério/empreendedor 1 1
Pesquisador W 3
Empregado — setor privado B 3
Servidor publico estadual W 4
Profissional Liberal/ Autbnomo m 4
Jornalista M 5
Professor m 7
QOutra mm 9
Estudante mmmm 15
Servidor publico federal I—— 35
Ndo informado I 150
0 50 100 150 200

Figura 21: Numero de solicitantes por profissdo no ano de 2021
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Solicitantes por escolaridade

Ensino Fundamental 1 3
Ensino Médio mm 9
Pés-Graduagdo N 25
Mestrado/Doutorado N 26
Ensino Superior I 29

Ndo informado I 147
0 50 100 150 200

Figura 22: Numero de solicitantes por escolaridade no ano de 2021

Solicitantes por tipo de pessoa juridica

Org. Ndo Governamental [N 1
N&o Informado I 1

Empresa—PME I 1
Figura 23: Numero de solicitantes por tipo de pessoa juridica no ano de 2021

Relativamente a localiza¢do, os dados correspondem ao numero de solicitantes por Estado,

nado havendo informacdes quanto a solicitantes localizados no exterior:

Localizagao dos solicitantes+

[ i
ma

m7

N3
M 34

* Ndo informado = 151

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

Figura 24: Localizagdo de solicitantes por Estado no ano de 2021
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5. BENEFICIOS DE ACOES EXITOSAS

A Ouvidoria, como responsavel pelo recebimento das demandas da comunidade externa e
interna da Universidade, atua intermediando as manifestacdes e desempenhando medidas
necessarias na resolucdo e na proposicao de melhorias do atendimento e servigos prestados junto aos
gestores da instituicao.

No contexto do desenvolvimento do trabalho em formato remoto, em decorréncia das
medidas adotadas para contencao da pandemia de COVID-19, em que deixaram de ser disponibilizados
os atendimentos telefénicos e presenciais pela grande maioria dos setores da Universidade, a
Ouvidoria realizou contatos com diversas unidades académicas e administrativas solicitando a
publicacdo de informacGes, principalmente relativas a meios de contato e atendimento, sempre que
identificadas possibilidades de melhoria nas informac&es disponibilizadas nos respectivos sites.

A partir de demandas recebidas pela Ouvidoria, de ex-alunos de pds-graduacdo que nao
estavam obtendo acesso a sumulas de atividades cursadas por ocasido da extracdo de Histdrico
Escolar, a Pré-Reitoria de Pds-Graduacgdo emitiu oficio-circular a todos os Programas de Pés-Graduacdo
solicitando que as informacgdes de todas as disciplinas oferecidas fossem cadastradas no Portal de
Servicos (Portal do Servidor/Portal do Aluno).

Em decorréncia de incidente reportado via Ouvidoria, a Coordenacao do Programa de Pés-
Graduacdo em Medicina: Ciéncias Médicas informou que, para a melhoria de seus processos de
trabalho, solicitard a Comissdo do Programa que a emissao dos diplomas seja precedida da entrega,
ao Programa, da versdo final completa entregue ao Repositorio Digital Lume (versdo apds corregdes
da banca), de modo que também tenha estes documentos em sua posse.

Embora ndo tenha sido possivel extrair os nimeros relativos ao quantitativo de atendimentos,
a equipe da Ouvidoria percebeu crescimento significativo das demandas por e-mail relativas a atrasos
envolvendo os processos de estagios da graduacdo. Em virtude disso, realizou reunido com a Dire¢do
do Departamento de Cursos e Politicas da Graduagcdo — DCPGRAD/PROGRAD para informar da
crescente demanda em razdo de problemas enfrentados pelos alunos na formalizacdo de termos de
estagio e por concedentes e agentes de integracdo para o estabelecimento de convénios destinados a
esse fim. Na oportunidade, buscou obter informagdes a respeito dos servigos, para alinhamento dos
encaminhamentos promovidos pela Ouvidoria, e sobre medidas que estivessem sendo adotadas pela
nova Direcdo do Departamento. Apds providéncias adotadas pela Pré-Reitoria de Graduagdo, que
envolveram mudangas na estrutura e hierarquia do setor de estagios e disponibilizacdo de canais de
atendimento em separado para alunos e convenentes, bem como com o retorno as atividades

presenciais, o nimero de demandas via Ouvidoria retornou a normalidade.
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Por fim, merecem destaque os avangos obtidos na disponibilizacdo de informagdes em
transparéncia ativa, na se¢do “Acesso a Informacdo” no site da UFRGS. Apds revisdo de cada um dos
49 itens avaliados no “Painel Lei de Acesso a Informacdo”, todos os tépicos da secdo “Acesso a
Informacgdo” foram atualizados. Assim, contribuiu também para o desenvolvimento da gestdo por meio
do fomento a cultura da transparéncia, promovendo a divulgacdo espontdnea de informacgdes

institucionais e fomentando o correto atendimento a demandas por informagdes produzidas ou

custodiadas pela Universidade.
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