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Expediente
Dire¢do Superior: Reitor José Patricio Melo; Vice-Reitor Francisco do O de Lima Janior
Ouvidores: Durval Mendes Neto; Ana Lucia Silva Viana

1. Introducio

Apresentamos o relatorio completo e estruturado nos termos da CGE produzido
pela Ouvidoria da URCA. Acredita-se que as informacoes, estatisticas e analises aqui contidas
sejam de fundamental importincia para melhoria do funcionamento da URCA. Cabe a reitoria
fazer uma leitura atenciosa e utilizar-se deste como instrumento de planejamento e gestao. O
quantitativo de manifestacoes por tipo, por unidade administrativa, a frequéncia de
reclamacoes, de demanda por servigos, de denincias e de criticas representam um instrumento
valioso para conhecimento de problemas e correcao de trajetorias por parte da administracao
superior da URCA.

A Ouvidoria da URCA ainda se encontra em estruturacao. O seu espaco fisico em
reforma, bem como a adequacao de equipamentos e pessoal. A reitoria da URCA tem
procurado seguir as recomendacoes da CGE nesse sentido, inclusive destacando o papel da
Ouvidoria no processo da vida da Universidade.

Cabe destacar que a Ouvidoria ainda carece de reconhecimento por parte de
parcela das unidades administrativas que compoem a URCA. Muitos dos encaminhamentos
nao sao respondidos ou se faz necessario grande esforco dos Ouvidores para resposta de
manifestacoes as vezes relativamente simples. Acreditamos que esse reconhecimento esta
surgindo ainda que de forma lenta.

A Ouvidoria da URCA também sofre em relacao a sua condugao administrativa
devido ao proprio desconhecimento do que € e do seu papel. Neste sentido nao houve ainda
uma constancia no papel do Ouvidor titular o que tem prejudicado de alguma forma a
estruturacao da mesma. A sustentacdo e funcionamento normal da Ouvidoria, inclusive
melhorando o tempo de resposta das manifestacoes, apesar do seu crescimento entre 2016 e
2018, tem como responsaveis: o ex-Ouvidor titular, Prof. Jos¢ Micaelson Lacerda Morais € a
Ouvidora Adjunta Ana Licia Silva Viana. Estes, mesmo com as mudancas de Ouvidores
setoriais, tem colaborado efetivamente com o funcionamento e melhoria de funcionamento da
Ouvidoria.

2. Providéncias quanto as recomendacdes do relatorio de gestiao de ouvidoria do
semestre anterior

As recomendagoes apresentadas no Relatorio Geral de Gestao de Ouvidoria 2018
para a URCA foram as seguintes:

Recomendacio 1) Estruturar o Orgio/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial possua
vinculacao direta a Gestao, a quem deve dar conhecimento dos nimeros e perfil das demandas
de ouvidoria, bem como propor solucoes para reformulagoes das politicas puablicas, no intuito
de reduzir as demandas negativas de ouvidoria, considerando que nao ficou claro ou nao foi
informado no relatério da ouvidoria a gestao do 6rgao, com a participacao em reunioes
periddicas e assento em comité executivo/coordenativo.
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Recomendacio 2) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do 6rgao para atendimento ao publico e
tratamento adequado das manifestacoes, considerando a politica de acessibilidade e espaco
reservado e os resultados da avaliacao de desempenho no ano de 2018.

Recomendaciao 3) Aprimorar o processo de apuracao das manifestacoes de ouvidoria,
envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo
regulamentar para conclusao das manifestacoes de Ouvidoria, considerando que esses 0rgaos
e entidades concluiram menos de 90% das manifestagcoes no prazo regulamentar.
Recomendacio 4) Aperfeicoar o processo de apuracao das manifestacoes de ouvidoria e
melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao, focando nos pontos elencados no
teor da demanda e buscando a satisfacao do usuario que recorre a Ouvidoria, considerando
que essas ouvidorias nao atingiram o indice de 80% de satisfacao dos cidadaos.
Recomendacio 5) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o Relatorio Setorial
de Ouvidoria, contemplando anélise das demandas recebidas no periodo, acompanhado do
pronunciamento do dirigente do 6rgdo ou entidade, considerando que essas ouvidorias
setoriais nao apresentaram relatério de 2018 ou apresentaram fora do prazo estabelecido.

A recomendagao 1 que trata da vinculagao direta da Ouvidoria a Gestao Superior
da Universidade ainda nao foi cumprida visto que a mesma continua nao constando no
organograma da Universidade. Situacao a ser resolvida a partir de uma reestruturacao
organizacional da URCA. A participacao da Ouvidoria na Gestao Superior faz-se no momento
a partir do convite para reunioes e apresentacao do relatorio anual. Em 2017 foram criados o
Comité de Etica e o Comité Setorial de Acesso a Informacdo nas quais a Ouvidoria tem
assento.

Em relacao a recomendagao 2 (estruturar fisicamente a Ouvidoria), esta em
reforma uma sala e no ano de 2019 a Ouvidoria contard com espaco fisico proprio e
equipamentos para adequada realizacao de suas atividades.

Quanto a recomendacao 3 que trata de melhora o prazo de resposta das
manifestacoes espera-se que com a infraestrutura da Ouvidoria concluida se possa designar
uma equipe de trabalho para reduzir o prazo de resposta. Atualmente a Ouvidoria €
constituida por dois ouvidores Durval Mendes Neto (Ouvidor) e Ana Licia Silva Viana
(Ouvidora Adjunta). A constituicao de uma equipe de trabalho a partir da conclusao da
infraestrutura da Ouvidoria também contemplard a recomendacdo 4, que trata do
aperfeicoamento de apuracao das manifestacoes e da melhoria da qualidade das respostas.

A recomendacao 5 (elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relat6rio Setorial de Ouvidoria) que foi cumprido no ano de 2018.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 — Ouvidoria em Numeros

Apresentacdo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e
qualitativa a partir dos relatorios disponibilizados no sistema Ceara Transparente com
demonstrativos gréaficos, analise e comparacoes com o resultado de periodos anteriores.

3.1.1 Total de Manifestacées do Periodo
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A tabela 1 mostra a evolucao do quantitativo anual de manifestacoes. Percebe-se
uma diminuicao significativa de manifestacoes nos anos de 2017 e 2018 em relacao aos anos
anteriores. Foram registradas 174 manifestacoes em 2017 e 123 em 2018, houve uma perda
percentual de 29,31%. O grafico 1 mostra mais claramente essa variacao da participacao da
comunidade académica nas atividades da URCA.

Tabela 1 - Evolucao do total de manifestacoes — 2018

Ano Quantidade Crescimento (%)
2011 73

2012 63 -13,7

2013 81 28,6

2014 80 -1,2

2015 63 -21,3

2016 140 1222

2017 174 243

2018 123 -29,31

Fonte: Ouvidoria Digital

Grafico 1 - Evolugdo do total de manifestagoes
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Fonte: Ouvidoria Digital

Em termos mensais a maior quantidade de manifestagoes foi registrada em

janeiro, conforme destaca o grafico 2, que mostra a evolucdo mensal de manifestagoes da
URCA, no ano de 2018.
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Grafico 2 - Evolugao mensal do total de
manisfestantes- 2018
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3.1.2 Manifestagoes por Meio de Entrada.
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A tabela 2 mostra os meios que o cidadao utilizou para entrar em contato com a
Ouvidoria da URCA. Observa-se que a internet, que ja era importante em 2017, teve um
decréscimo em 2018 devido a uma baixa do nimero de acessos ter diminuido também,
mesmo assim ainda foi o meio mais frequente de manifestacdo da comunidade académica. Em
2017, 139 manifestagoes tiveram como meio de entrada a internet, ja em 2018, foram
registradas 93 manifestacoes por meio da internet. Em segundo lugar o meio de entrada mais
utilizado continua sendo o telefone, ressalta-se que esse ¢ um servico geral da Ouvidoria
Estadual, realizada através do telefone 155, visto que a URCA nao recebe manifestagoes por

telefone.

Tabela 2 - Manifestacdes por meio de entrada no periodo de 2017 a 2018 — URCA

Meio de entrada Quazn(;;(;ade Quazn Ot;(;ade Variacao (%)
Internet 139 93 -33,09
Telefone 155 24 21 -12,50
E-mail i/ 5 -28,57
Facebook 2 3 50,00
Governo Itinerante 2 1 -50,00
Presencial 0 0
Carta 0 0
Total 174 123 -29,31

Fonte: Ouvidoria Digital
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3.1.3 Tipo de Manifestagio

A tabela 3 compara o tipo de manifestacdo entre 2017 e 2018. Em termos
absolutos o tipo mais frequente de manifestacao € a reclamacao. Esta representou 47,4%, em
2017, e 56,10%, em 2018. O tipo de manifestacao que mais aumentou, entre 2017 e 2018, foi
a solicitacao de servico, 16,26%. O aumento das manifestacoes de solicitacdo de servico
revela a Ouvidoria como importante instrumento de participacao da comunidade nos
processos e dinamicas da Instituicao.

Tabela 3 - Tipo de manifestacao no periodo de 2017 a 2018 — URCA

Quantidade

Tipo de manifestacio 2017 2018 Va("o‘/a?“’

(1]
Reclamacao 112 70 -37,5
Dentncia 21 19 9.5
Elogio 9 4 -55,6
Sugestao 9 9 0,0
Solicitacao de servigo 15 21 40,0
Total 174 123 -62,6

Fonte: Ouvidoria Digital

3.1.4 Tipo de Manifesta¢do/Assunto

O quadro 1 retrata os tipos de manifestacoes detalhados por assunto no ano de
2018 na URCA. Destaca-se o namero de reclamacoes relacionadas a conduta inadequada de
professor.

Quadro 1 - Tipos de manifestacdes detalhados por assunto no ano de 2018 — URCA

Assunto Quantidade | Porcentagem
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 8 6,50%
CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR/SERVIDOR 8 6,50%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 7 5,69%
|NSA1_'ISFAC,AO COM 0OS SERVICOS PRESTADOS PELO 6 4 889%
ORGAO o

VESTIBULAR E CONCURSO (COMISSAO EXECUTIVA DO 4.07%
VESTIBULAR-CEV) ) '
RESTAURANTE UNIVERSITARIO 5 4,07%

CONDUTA ETICA (CONFLITO DE INTERESSE,
FAVORECIMENTO ILICITO, INTERESSE PESSOAL,
ATIVIDADE PROFISSIONAL ANTIETICA, VIOLAGAO DA
MORAL PUBLICA)

FALTA DE ESTRUTURA EM UNIVERSIDADE 4 3,25%

INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVIGO 3 5 44%
PRESTADO PELO ORGAO ’

(6)]

4 3,25%
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PROCESSO SELETIVO PARA PROFESSORES
EFETIVOS/TEMPORARIOS

w

2,44%

IRREGULARIDADES EM PROCESSO DE

SELECAO/CONCURSO 2,44%

ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 2,44%

CONDUTA INADEQUADA DE PROFESSOR 2,44%

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 2,44%

REAJUSTE DE SALARIO 1,63%

MATRICULA SISU/UECE/URCA/UVA 1,63%

N (DN WWIW| W

CURSOS DE POS GRADUAGAO: ESPECIALIZACAO,

MESTRADO E DOUTORADO 1,63%

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE

EQUIPAMENTOS/ORGAQS PUBLICOS 1,63%

CAPACITACAO, CURSOS E EVENTOS INSTITUCIONAIS 1,63%

DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DAS

MANIFESTACOES (DECRETO N° 30.474) 1,63%

INSCRICOES DE CURSOS 1,63%

DIVULGACAO DE EDITAIS 1,63%

PROGRAMAS E PROJETOS EDUCACIONAIS 1,63%

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE SERVIDOR 1,63%

CONCURSO PUBLICO 1,63%

Sem assunto 0,81%

= [ = NN N (D] N

CARGA HORARIA DE SERVIDOR/COLABORADOR 0,81%

TRAMITACAO DE PROCESSO SPU (ANALISE,
ENCAMINHAMENTO, CONSULTA, PRAZO,
ARQUIVAMENTO)

—

0,81%

MELHORIA DAS CONDICOES DE TRABALHO DO ! e
SERVIDOR Sl

PREMIACAO DE PROGRAMAS E PROJETOS 1 0,81%

POSTURA DE ALUNOS 1 0,81%

PCCV - PLANO DE CARGOS, CARREIRAS E 1 081
VENCIMENTOS S

COLAGAO DE GRAU 1 0,81%

SOLICITACAO DE SERVICOS ON-LINE (SITIOS ] 0.81%
GOVERNAMENTAIS) ’

DEMORA NO ATENDIMENTO EM ORGAOS, ENTIDADES

E EQUIPAMENTOS PUBLICOS 1 0,81%

INVESTIMENTOS EM PROGRAMAS/PROJETOS 1 0.81%
GOVERNAMENTAIS ’

SOLICITACAO DE PATROCINIO 0,81%

ESTRUTURA DO COLEGIADO DA UNIVERSIDADE 0,81%

"
VAZAMENTO NO IMOVEL 1 0,81%
1
1

SOLICITAGAO DE DOCUMENTOS 0,81%

EXPEDIGAO DE ,
CERTIFICADOS/DIPLOMAS/HISTORICOS DA 1 0,81%
UNIVERSIDADE

TRANSFERENCIA/MUDANCA DE CURSOS 1 0,81%

PROGRAMAS E PROJETOS DE ASSISTENCIA SOCIAL 1 0,81%

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 1 0,81%

IMPLANTACAO DE UNIDADES DE ENSINO SUPERIOR E 1 -
TECNICO '
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FALTA DE PROFESSORES EM UNIVERSIDADE 1 0,81%
APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA

PESSOA, VIDA, LIBERDADE, PATRIMONIO, FURTOS, 1 0,81%
FRAUDES ETC)

INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO 1 0,81%
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1 0,81%
NOMEACAO DOS CONCURSADOS 1 0,81%
SISTEMAS INSTITUCIONAIS 1 0,81%
ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS 1 0,81%
DESCUMPRIMENTO AS LEIS, NORMAS E DIRETRIZES ] 0.81%
EDUCACIONAIS ’
VESTIBULAR 1 0,81%
RESTAURANTE UNIVERSITARIO 1 0,81%
PROCEDIMENTOS PARA INGRESSO NA UNIVERSIDADE 1 0,81%
CONCURSO/SELECAO 1 0,81%
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL 1 0,81%
PUBLICACAO DE TRABALHOS ; 0.81%
CIENTIFICOS/ACADEMICOS ’
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 1 0,81%
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 1 0,81%

Em segundo lugar no quadro das reclamagoes esta CONCURSO
PUBLICO/SELECAO, com 7 (5,69%) das reclamacoes, o que pode indicar uma caréncia da
URCA quanto ao namero de professores e funcionarios técnicos administrativos, que pela sua
importincia para a vida da Universidade deve ser tratada com maior urgéncia. Em terceiro
lugar aparecem empatados os itens VESTIBULAR E CONCURSO (COMISSAO EXECUTIVA
DO VESTIBULAR-CEV) e RESTAURANTE UNIVERSITARIO, com 5 (4,07%), em quarto
lugar CONDUTA ETICA (CONFLITO DE INTERESSE, FAVORECIMENTO ILICITO,
INTERESSE PESSOAL, ATIVIDADE PROFISSIONAL ANTIETICA, VIOLACAO DA MORAL
PUBLICA) e FALTA DE ESTRUTURA EM UNIVERSIDADE, empatados com 4 (3,25%). Este
conjunto de informagoes representa um elemento importante para os gestores da URCA, pois
retratam a existéncia de um problema de conduta por parte de seus funcionarios em relacao a
comunidade académica, problema que exige medidas e politicas institucionais tanto no ambito
das relacoes humanas quanto no de adverténcias e sancoes.

3.1.5 Programa de Governo 7 Ceards
Eixo governamental: Planejamento e gestao
Tema: gestao e desenvolvimento estratégico de pessoas
Tipificacao/Assunto

¢ Reclamacio - 13 registros

Conduta inadequada de professor 07
Conduta inadequada de professor/servidor 04
Conduta inadequada de servidor 02
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¢ Denuncia — 13 registros

Conduta ética (conflito de interesse, favorecimento ilicito, interesse pessoal, atividade 04
profissional antiética, violacao da moral publica)
Conduta inadequada de professor 04
Conduta inadequada de servidor 01
Conduta inadequada de professor/servidor 04
e Sugestao — 01 registro
‘ Insatisfacao com o atendimento/servico prestado pelo 6rgao 01 |
¢ Elogio — 03 registros
’ Elogio a servidor publico/colaborador 03 |

o Solicitacao — 01 registros

| Reajuste de Saldrio

01 |

Eixo governamental: Planejamento e gestao
Tema: Comunicagiao institucional e apoio as politicas publicas
Tipificacao/Assunto

¢ Reclamacio - 08 registros

Andamento de obras publicas 01
Demora no atendimento em 6rgaos, entidades e equipamentos publicos 01
Descumprimento do prazo de resposta das manifestacoes (Decreto n® 30.474) 02
Divulgacao de editais 01
Insatisfacao com a resposta da instituicdo 01
Solicitacao de servicos on-line (sitios governamentais) 01
Tramitacao de processos SPU (andlise, encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento) | 01
¢ Dentncia — 04 registros
Conduta ética (conflito de interesse, favorecimento ilicito, interesse pessoal, atividade 04
profissional antiética, violacdo da moral piblica)
e Sugestiao — 01 registro
| Sistemas institucionais 01 l

¢ Elogio - 01 registro

| Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao

01 |
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e Solicita¢do — 01 registros

1 Divulgacao de Editais 01
Eixo governamental: Planejamento e gestao
Tema: Participacio e controle social
Tipificacio/Assunto
¢ Reclamacio - 03 registros
Apuragao de dendncias (crimes contra pessoas, vida, liberdade, patrimonio, furtos, 01
fraudes, etc)
Descumprimento do prazo de resposta das manifestacoes (Decreto n® 30.474) 02
¢ Denitincia — 01 registros
’ Actimulo indevido de cargos 01
e Sugestao — 03 registros
Programas e projetos de assisténcia social 01
Programas e projetos educacionais 02
¢ Elogio - 01 registros
[ Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao 01
e Solicitacao — 01 registros
| Implantacao de Unidades de Ensino Superior e Técnico 01
Eixo governamental: Ceara da gestao democratica por resultados
Tema: Administracao geral
Tipificacao/Assunto
¢ Reclamacio - 11 registros
Atraso/falta de pagamento de pessoal 01
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 01
Divulgaciao de editais 01
Andamento de obras publicas 01
Restaurante Universitério 04

10
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Estrutura e funcionamento de equipamentos/6rgaos publicos 01
Falta de estrutura em Universidade 02
¢ Denitncia — 01 registros
| Actimulo indevido de cargos 01 |
¢ Sugestao — 04 registros
Capacitacao, cursos e eventos institucionais 01
Programas e projetos de assisténcia social 01
Programas e projetos educacionais 02

¢ Elogio - 01 registros

1 Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao

01 |

e Solicitacao — 08 registros

Concurso Publico 02
Implantacao De Unidades De Ensino Superior E Técnico 01
Insatisfacao Com Os Servicos Prestados Pelo Orgao 01
Melhoria Das Condi¢oes De Trabalho Do Servidor 01
Procedimentos Para Ingresso Na Universidade 01
Processo Seletivo Para Professores Efetivos E Temporarios 02
Eixo governamental: Educacio superior
Tema: Gestiao e desenvolvimento da educaciio superior
Tipificacao/Assunto
¢ Reclamacgao - 08 registros
Restaurante Universitdrio 04
Cursos de pos-graduacao: especializagio, mestrado e doutorado 02
Estrutura e funcionamento de equipamentos/drgaos publicos 01
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 01
¢ Deniincia — 03 registros
Nomeacao dos concursados 01
Falta de professores em universidade 01
Descumprimento as leis, normas e diretrizes educacionais 01
o Sugestio — 02 registros
Capacitacao, cursos e eventos institucionais 01
Insatisfacao com os servicos prestados pelo 0rgao 01

11
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e Elogio — 04 registros

l Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao | 01 \

e Solicita¢do — 05 registros

Concurso Piblico 02
Procedimentos Para Ingresso Na Universidade 01
Processo Seletivo Para Professores Efetivos E Temporérios 02

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

A tabela 4 mostra o quantitativo de manifestacoes por unidade da URCA entre
2017/2018 — URCA. Em 2017 os setores mais acionados em temos de manifestacoes foram a
Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (24,7%), a Chefia de Gabinete (10,3%) e a Ouvidoria
(9,8%). Ja em 2018, os setores que registraram maior nimero de manifestacoes foram os
seguintes: Comissao Executiva do Vestibular (17,9%); empatados, Coordenagao de
Engenharia de Produgao e Departamento de Pessoal (10,1%); e Chefia de Gabinete (7,8%).

Tabela 4 - Quantitativo de Manifestacoes por Unidade 2017/2018 - URCA

. Participac¢ao Participac¢ao | Variaciao

Unidade 2017 (%) 2018 (%) (%)
Biblioteca central 1 0,57 2 2,25 100,00
Chefia de gabinete 18 10,34 7 7,87 -61,11
Comissao executiva do vestibular 11 6,32 16 17,98 45,45
Comissao orgz}nlzadora do 3 172 4 4,49 3333
processo seletivo
Coordenagdo cursos de 1 0,57 0 0,00 -100,00
especializacao
Coorde~nagao engenharia de 1 0,57 9 10,11 800,00
producao
Coordenacao do curso de direito ’ 115 0 0,00 -100,00
de Iguatu
Cpordenagég do mestrado em ’ 1,15 0 0,00 100,00
bioprospeccao molecular
Departam~ento de Tecnologia da 9 5.17 4 4,49 5556
Informacao
Departamento de ciéncias sociais 2 1,15 0 0,00 -100,00
D~epartgmento de direito campus 4 2.30 5 2.25 250,00
Sao Miguel
Departal:nento de ensino e N 4,60 4 4.49 50,00
graduacao
Departamento de geografia 2 1,15 1 1,12 -50,00
Departamento de pessoal — DIPES 7 4,02 9 10,11 28,57

12
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Ouvidoria 17 9,77 6 6,74 -64,71
Prefeitura da URCA 1 0,57 2 2,25 100,00
Pro-reitoria de administracao —

PRODUN 3 1,72 5 5,62 66,67
Pro-reitoria de assuntos estudantis

_ PROAE 43 24,71 1 1,12 -97,67
Pro-reitoria de desenvolvimento

Iniversitario - 1 0,57 0 0,00 -100,00
Pro-reitoria de graduacao —

PROGRAD | 7 4,02 6 6,74 -14,29
Pro-reitoria de pds-graduagao e

pesquisa — PRPGP 5 2,87 2 2,25 -60,00
Reitoria 9 5,17 5 5,62 -44.44
Direcao do Campus de Iguatu 0 0,00 3 3,37 -
Nao informado 17 9,77 1 1,12 -94,12
Total 174 100,00 89 100,00 -48,85

As unidades que registraram maior crescimento das manifestacoes foram: 1)
Coordenacgao de Engenharia de Producao (800,0%); Biblioteca Central (100,0%) e Prefeitura

da URCA (100,0%).

Observacoes merecem ser feitas em relacao ao quantitativo de manifestagoes por

unidade. A primeira € relativa a Coordenacao do Curso de Engenharia de Producao, que passa
de 01 manifestagao em 2017 para 09, em 2018. Este aumento precisa ser investigado mais
profundamente pelos gestores a fim de evidenciar ou nao deficiéncias em outras areas da
URCA que podem nao estar resolvendo problemas e os mesmos acabam sendo encaminhados
para a Chefia de Gabinete.

Apresenta-se 0 quadro 2 que contextualiza o tipo de manifestacao por unidade em
2018. Uma reflexao adicional refere-se a unidade Comissao Executiva do Vestibular — CEV
que no total de 20 manifestagoes, 13 sao de reclamacdes, o que reflete a necessidade de
equipar melhor esta unidade para o atendimento das demandas da URCA. Destaca-se também
uma melhoria consideravel da unidade Ouvidoria que em total de 06 manifestacoes, 03 sao de
elogios.

Quadro 2 — Tipo de manifestagio por unidade — 2018 - URCA

Unidade Denuncia | Elogio | Reclamacgao | Solicitagao | Sugestédo | Total | (%)
Biblioteca central 1 1 0,81
Biblioteca central BICEN 1 1 0,81
Centro de Artes 1 0,81
Centro de Ciéncias Biologicas e

da Saude . G
Centro de Ciéncias e Tecnologia

_cCT 2 1 3 2,44
Centro de Estudos Sociais 1 1 0,81

13
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Aplicados

Chefia de Gabinete 2 4 1 7 5,69
Vestbular -CEV 1 13 6 20 | 1626
Coordenacao do Curso de Letras 1 1 2 1,63
Coordenacao de Enfermagem 1 1 0,81

Departamento de Enfermagem 1 1 0,81

Coordenacao do Curso de

Mestrado Profissional em 1 1 0,81

Educacao

Dados Legados 1 3 4 3,25

Departamento de Tecnologia da

Informacao - DTI 1 1 L 2 2 407
Departamento de Direito

Campus Sao Miguel l L 2 e
Departamento de Engenharia de

Producao . J 9 7,32
Departamento de Ensino e

Graduacao - DEG - L 1 . 3,25
Departamento de Geociéncias 1 1 0,81
Departamento de Historia 1 1 0,81
erartamento de Linguas e 1 1 0,81
Literaturas

Divisao de Pessoal — DIPES 2 4 3 9 7,32
Ouvidoria 1 3 6 4,88
PIBID Coordenacao 1 1 0,81
Prefeitura da URCA 2 2 1,63
Pr6-Reitoria de Administracao -

PROAD 1 5 1 1 8 6,50
Pro-Reitoria de Assuntos

Estudantis - PROAE 2 2 ! 8 [ 650
Pro-Reitoria de Ensino e

Graduacao - PROGRAD 4 . & i
Pr6-Reitoria de Extensao -

PROEX 1 1 0,81
Pré-Reitoria de Pos-Graduacao e

Pesquisa - PRPGP ! ! 2| 163
Reitoria 2 1 2 5 4,07
Unidade Descentralizada de 1 1 0.81
Campos Sales

Unidade Descentralizada de 3 3 244
Iguatu

Vice-Reitor 1 1 0,81
Vazia 1 1 0,81
Total 19 4 70 21 9 123 (100,00

Fonte: Ouvidoria Digital
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3.1.7 Manifestagcées por Municipio

O quadro 3 mostra o quantitativo de manifestacao por municipio para o ano de
2018. Sao os municipios com campus da URCA. Em primeiro lugar na quantidade de
manifestacoes Crato (4,07%), em segundo, empatados, Missao Velha (1,63%) e Iguatu
(1,63%), Juazeiro do Norte, Campos Sales, Mauriti, Milagres e Sobral aparecem com 0,81%.
Vale ressaltar também o elevado nimero de manifestacoes no qual o municipio nao €
informado (88,62%).

Quadro 3 — Manifesta¢do por municipios — 2018 - URCA

Municipio Quantidade | Porcentagem
Campos Sales 1 0,81%
Crato 5 4.07%
Iguatu 2 1,63%
Juazeiro do Norte 1 0,81%
Mauriti 1 0,81%
Milagres 1 0,81%
Missao Velha 2 1,63%
Sobral 1 0,81%
Indefinido 109 88,62%
Total 123 100,00

3.2 Resolutividade das Manifesta¢oes

z

O prazo das Manifestacoes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestagoes atendidas no prazo, as respondidas em até 15
dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado. Nesse sentido, conforme mostra
o quadro 4, foi registrada uma piora no indice de resolubilidade entre 2017 e 2018, caindo de
27,6% para 26,02%, no que se refere ao total de manifestagoes respondida no prazo.

Quadro 4 — Resolubilidade por situagio — 2018 - URCA

Situacio Quantidade de manifestacdes
Indice de Indice de
2017 | resolubilidade [2018| resolubilidade
Total de Manifestacoes Respondida no
Prazo 48 27,6 32 26,02%
Total de Manifestagoes Respondidas
fora do Prazo 88 50,6 66 53,66%
Total de Manifestacoes Em Apuragao
Fora do Prazo 38 21,8 25 20,33%
Total 174 100,0 123 100,0

Fonte: Ouvidoria Digital
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Todavia, como mostra o quadro 5 houve uma melhoria no tempo médio de
resposta das manifestagoes que passou de 39d (2016) para 32d (2017), mas houve uma piora
consideravel de 2017 para 2018, aumentando o tempo médio de resposta para 55d,
acreditamos que foi devido as mudancas ocorridas na Ouvidoria.

Quadro 5 - Tempo Médio de Resposta —2017 - URCA

Ano Tempo médio de resposta
2016 39d
2017 32d
2018 55d

Fonte: Ouvidoria Digital

3.2.1 Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacao dos usuarios da Ouvidoria, de 123 manifestacoes em
2018, apenas 03 responderam a pesquisa de satisfacdo conforme mostra o quadro 6, mostra
uma queda no indice geral entre os anos 2017 e 2018, passando de 68,9% para 54,9%. Porém,
ainda bem abaixo da média instituida que € de 82%.

Quadro 6 — Satisfa¢ao dos usuarios da Ouvidoria da URCA

Média por questao

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 3,33
atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta 1,33
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 3,33
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3

Fonte: Ouvidoria Digital

4. Providéncias quanto as principais manifestacdes do periodo

No item 3.1.5 deste relatorio foram relatadas, tipificadas, quantificadas e
analisadas as manifestacoes ocorridas no ano de 2018. Apresenta-se aqui um sumario do
referido item.

Reclamacgoes
e Restaurante Universitario;
e Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria;
¢ Conduta inadequada do professor;
¢ Conduta inadequada do servidor.
Denitincias
e Vestibular e concurso publico;
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e Colacao de grau;
e Informacao sobre investimentos realizados pelo governo;
e Ampliacao dos atendimentos e dos servigos.
Sugestoes:
e Insatisfacao com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgao;
e Cursos de pos-graduacao (especializacao, mestrado, doutorado);
e Implantacao de cursos na universidade.
Elogios:
e Sites institucionais;

Este sumario das manifestacoes registradas em 2018 pode e deve servir para a
tomada de decisoes por parte dos gestores da URCA. Portanto, a Ouvidoria através deste
relatorio apresenta a Reitoria as principais manifestacoes para analise e posterior proposicao
de politicas, no maximo registrar as manifestacoes e os setores relacionados. E importante
ressaltar que nao cabe a Ouvidoria propor procedimentos e medidas de politica, 0 que cabe
fundamentalmente a Reitoria e Gestores da URCA.

5. Comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias

Informar sobre a participacao da Ouvidoria em eventos relacionados a area de
controle social ou correlata e atividades institucionais, bem como a participacao em eventos
de capacitacao e qualificacao para aprimoramento no desempenho da funcao de ouvidor.

6. Acdes e projetos inovadores propostos

A Ouvidoria da URCA esta em fase estruturacao € no momento apenas procura
seguir as recomendacoes da CGE.

7. Atuacgio junto a gestio do 6rgao/entidade

Nio existe vinculagio direta da Ouvidoria a Gestao Superior da Universidade pois
a mesma nao foi incorporada ainda no organograma da Universidade. A participacdo da
Ouvidoria na Gestao Superior faz-se no momento a partir do convite para reunioes e
apresentacao do relatorio anual.

8. Consideracoes finais

O Sistema Estadual de Ouvidoria possui uma ferramenta primordial para gestao
piblica. A partir do sistema informatizado de manifestacoes as ouvidorias setoriais podem
produzir relatérios mensais, trimestrais, semestrais ou anuais, este Gltimo, exigéncia da CGE.
Este relatorio proporciona aos gestores publicos elementos fundamentais para diagndstico de
problemas, identificacao e origem dos mesmos, bem como para proposicao de solugoes e
politicas.
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Este relatorio precisa ter um alcance maior que a Reitoria, inclusive para mostrar a
importancia da Ouvidoria para as unidades administrativas da URCA. Sugerimos, pois, que o
mesmo seja encaminhado para conhecimento de toda a administragdo superior da
Universidade e que a reitoria realize reunido para dar conhecimento direto de seus resultados
ao seu alto escalao administrativo.

9. Sugestdoes e recomendacoes

Indicar sugestdes e recomendagdes para o aprimoramento das agdes
governamentais, a partir das manifestagdes registradas para a ouvidoria ou das necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades, programas e
projetos na area de ouvidoria.

Crato-CE, 28 de fevereiro de 2018.

j') A /y'%

Durval Mendes Neto
OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A ouvidoria setorial apresentou o relatdrio referente as atividades executadas no ano de 2018
ao gabinete da reitoria e uma analise preliminar das recomendagdes aponta que sera possivel
ainda em 2019 implementar as mudangas solicitadas.

José Patricio Pereira MCICV
Reitor da Universidade Regional do Cariri - URCA
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