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Ouvidoria-Geral da Uniao

Coordenagao-Geral de Orientagao e Acompanhamento de Ouvidorias
RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal de Campina Grande
Municipio: Campina Grande - PB

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Universidade Federal de Campina Grande —
UFCG, conforme disposto nos arts. 7° e 8° do Decreto n°® 9.492/2018.

Periodo avaliado: junho de 2020 a maio de 2021

Data de execugao: outubro de 2021 a fevereiro de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU2

Avaliacao da Ouvidoria da Universidade
Federal de Campina Grande — UFCG,
unidade de ouvidoria setorial integrante do
SisOuv responsavel por receber e analisar
as manifestagoes referentes a servigos pu-
blicos prestados por aquele 6rgao.

Foram realizadas analises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposi¢ao de me-
lhorias na prestagao do servigo e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lei n® 13.460/2017 e De-
cretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019 e
Portaria CGU n° 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho2

Este trabalho é decorrente da supervisio técnica exercida pela
Controladoria-Geral da Uniao — CGU sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv,
com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estao sendo
plenamente exercidas e de identificar questoes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuigcoes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcancadas pela CGU2
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas2

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pessoas para
o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proatividade de
acoes. Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) auséncia de formalizagio de fluxos de trabalho e encaminha-
mento de denlncias para manifestacao do denunciado;

b) uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as
areas internas;

c) desatualizagao da Resolugao 10/2006 do Colegiado Pleno da
Universidade;

d) desatualizacao da Carta de Servicos e necessidade de sua
divulgacao;

e) fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade de
denunciantes; e

f) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de
ouvidoria.

A partir da avaliagao, foram recomendadas a Ouvidoria da Univer-
sidade Federal de Campina Grande as seguintes providéncias:

| - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagoes na
ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de
cada ator no processo;

[l — utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria CGU n° 581/2021, a fim de possibi-
litar maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade, minimi-
zando, também, a replicagao de informagoes sensiveis em outros
sistemas;

Il - atualizar a Resolugao 10/2006 do Colegiado Pleno da Univer-
sidade para ajustar o normativo interno a legislagdo superveniente;

IV —acompanhar a implementagdo da Carta de Servigos da UFCG,
verificando sua devida atualizacio;

V — formalizar o procedimento de protecao dos dados do de-
nunciante, seja por tarjamento dos dados, utilizagao de extratos,
ou outro procedimento de pseudonimizagao que proteja a
identificacio;

VI - promover o adequado encaminhamento e/ou arquivamento
das demandas de denuncias, comunicagoes e sugestoes.
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, APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Uniao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n°® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizacao de atividades relacionadas a defesa
do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de agoes de auditoria
publica, correigao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgio Central, a supervisio técnica e orientagio normativa
dos orgaos que compoem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n° 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usudrios dos servicos
publicos devem ter meios de participagao na Administragao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispoe sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n° 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Uniao, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a fungao de orgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao o6rgao central do SisOuv:

Art. [1. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicées definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacoes recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengdo e a corregdo de falhas e
omissoes na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais d boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Pablica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar dentncias, reclamagoes, elogios,
sugestoes, solicitagoes de informagao e pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e
agoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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L. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribui¢ao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacoes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnostico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3, OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliagao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificagao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informagao, Lei n°
12.527/201 1.

O objetivo ¢é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

4, METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

I.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

[l. Trabalhos exploratorios na forma de um Relatorio Situacional;

lll. Elaboragdo de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatorio Preliminar de Avaliagio;

V. Apresentacao do Relatorio Preliminar de Avaliagao ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solugoes; e

VIl.Elaboragao de Plano de Agao por parte da unidade avaliada.

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/202| para a analise da amostra de manifestages da UA.
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Na etapa do Relatorio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestagoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagoes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as
manifestagoes cadastradas e concluidas constantes da Plataforma Fala.BR, do periodo de 01/06/2020
a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestagoes com resposta conclusiva, isto €, aquelas
que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100
manifestagoes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagoes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocugoes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatorio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢ao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA nesse trabalho é a Ouvidoria da Universidade Federal de
Campina Grande (UFCG), 6rgao integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientagao normativa e a supervisao técnica do o6rgao central
(OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFCG atende precipuamente as demandas
tipicas de ouvidoria relativas a todos os Campi e Centros de Ensino da UFCG, conforme a
Resolugao n° 10/2006 do Colegiado Pleno da Universidade. A equipe é composta pelo Ouvidor e
dois assistentes em ouvidoria.

Cabe destacar que, embora nao seja objeto dessa avaliagao, a Ouvidoria da UFCG também
é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informagao, realizando tal tarefa por meio da
plataforma Fala.Br.

As informagoes da UA foram coletadas do sitio da UFCG, dos seus normativos internos,
do Questionario de Avaliagao, de interlocugoes realizadas, bem como dos relatérios de gestao
da Ouvidoria dos anos 2019 e 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFCG sao dispostos no
Apéndice A.
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6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da UFCG.

6.1. Boa pratica adotada pela Ouvidoria da UFCG

A pratica da Ouvidoria Itinerante, a seguir detalhada, configura-se como diferencial por
empreender esforgo de atuagao que vai além das obrigagoes normativas.

6.1.1. Ouvidoria Itinerante

O projeto Ouvidoria Itinerante iniciou-se em maio de 2014 com a finalidade de atender
presencialmente a comunidade académica e a sociedade civil nos Centros localizados fora da Sede.
Para tanto, periodicamente, em calendario pré-estabelecido, uma equipe da Ouvidoria Geral se
desloca aos Centros de Ensino para colher as manifestagoes de ouvidoria.

As visitas sao divulgadas na pagina da Unidade de Ouvidoria permitindo que os campi se
programem para receber a equipe de Ouvidoria em suas cidades. Existe um menu especifico do
calendario do projeto que se encontra em atualizagao, restando inserir as datas de visitagao também
nesse espago.

A Ouvidoria Itinerante produz um beneficio direto de estreitar a comunicagao entre a
Ouvidoria e a comunidade académica, pois nem sempre é possivel o deslocamento do demandante
para a cidade de Campina Grande quando é necessario um atendimento presencial.

SUME (CDSA) 13/07/2021

OUVIDORIA
UFCG

AN

ITINERANTE
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6.2. Auséncia de formalizagao de fluxos de trabalho e encaminhamento de dentncias
para manifestac¢ao do denunciado

Ainda nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestagoes na Ouvidoria da UFCG. Contudo, pela analise das respostas ao Questionario de
Avaliagao, foi possivel observar que existe um fluxo utilizado pela Ouvidoria baseado na experiéncia
e de acordo com os tipos de assuntos mais comumente demandados.

A defini¢ao dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para atividades da
unidade, incluindo a redugao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfagao, melhor
interlocugao com as demais unidades do 6rgao e a identificagao, de modo mais agil, de possiveis
gargalos em processos que demandem alteragoes, uma vez que por meio dessa defini¢ao de fluxos
sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacao desde sua
recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dentncias e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da UFCG
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna e denuncias contra autoridades.

A elaboragao de um normativo &, também, uma oportunidade para o realinhamento das
competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribui¢oes dos atores de sua estrutura, abarcando
especificidades de cada tipologia de manifestagao.

Isso é importante, pois permite padronizar os fluxos de tratamento das demandas,
especialmente nos casos de demandas de denuncias e comunicagoes, onde havera um setor de
apuracao que pode variar, dependendo do assunto abordado na demanda. Dai a Ouvidoria tera
seguranga institucional sobre o adequado encaminhamento ao setor de apuragao, minimizando o
risco de auséncia de providéncias.

Merece especial atencao ao procedimento descrito pela Unidade de Ouvidoria quanto
ao tratamento de denlncias e comunicagoes. Em resposta ao Questionario de Avaliagao, a UA
informou:

“Dentincias ou Reclamacées: manifestamente descabidas? Se sim, arquivamento. Se ndo,
encaminhamento ao setor reclamado (caso a reclamacdo seja contra um setor especifico)
ou ao servidor reclamado com cépia a chefia imediata do mesmo (caso a reclamagdo seja
contra servidor, professor ou técnico). A resposta tanto do setor como do profissional reclamado/
denunciado é de cinco dias uteis, obedecendo a Resolu¢do da UFCG que regulamenta a
Ouvidoria. Em havendo necessidade, tal prazo pode ser prorrogado por mais cinco, mediante
justificativa.”

Observa-se, portanto, que existe a pratica da ouvidoria em encaminhar dendncias para
unidades de execugao administrativa ou para o proprio denunciado, quando o adequado seria o
envio da demanda para as unidades de apuragao, como correi¢ao ou comissao de ética.
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No caso especifico de denuncias e comunicagoes a Ouvidoria necessita encaminhar a
demanda para o setor apuratério competente vedada a realizagao de diligéncias, conforme previsto
na Portaria CGU n°® 581/2021:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as dreas responsaveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma unica vez
por igual periodo, nos termos do pardgrafo unico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017, vedada,
no caso de denuncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados.” (grifo nosso);

“Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte conteudo minimo:

V - No caso de dentincia, informagdo sobre o seu encaminhamento ds unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.” (grifo nosso)

Do mesmo modo, dispoe o Decreto n° 10.153 de 3 de dezembro de 2019:

“Art. 6° O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados desde o recebimento
da denuncia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 4° A unidade de ouvidoria responsadvel pelo tratamento da dentincia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos 6rgdos de apuracdo competentes, observado o
disposto no § 2°.” (grifo nosso)

Desse modo, torna-se imperativo a definicao de um fluxo padronizado para saber qual o
setor apuratério de acordo com o assunto da demanda, nao cabendo encaminha-la, no caso de
denuncias e comunicagoes diretamente a unidade organizacional do denunciado para ciéncia e/ou
manifestacao dele.

6.3. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas

Recentemente a Portaria CGU n® 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2° do
art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas ds manifestagoes, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte conteudo minimo:

(.)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestages para
dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1°, a unidade de
ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.
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Em resposta ao Questionario de Avaliagao, a Unidade Avaliada informou que nao utiliza o
modulo de triagem e tratamento do Fala.BR para as demandas de dendncias. O tramite interno é
realizado por e-mail ou pelo Sistema Eletronico de Informagoes — SEI.

Diante do informado, observa-se que a UA nao utiliza o Moédulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicagao e facilitara o tramite de
informagoes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na
Lei n° 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacées observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.”

Além disso, a utilizagao do médulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocugdes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuragao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestagoes, previstos na Lei n® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestagao, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geragao de informagoes gerencias.

Além disso, no Questionario de Avaliagao foi mencionado um gargalo existente com potencial
para prejudicar o bom andamento dos trabalhos:

“Alguns setores/servidores eventualmente ndo fornecem a resposta em tempo habil. Acreditamos
que em alguns casos devido ao excesso de trabalho e o baixo contingente de servidor naquele
setor e em outros por que alguns servidores ainda ndo entenderam a obrigatoriedade de
fornecer, obedecendo a legislacdo, a informacdo requerida pelo cidaddo.”

Embora o gargalo registrado aparenta ser um problema pontual, haja vista que o relatério de
Gestao da Unidade de Ouvidoria indica um prazo médio de resposta das demandas de apenas | 1,49
dias, quando a legislagao prevé um prazo maximo de resposta de até 30 dias, o uso do modulo de
tramitagao permitira que o tempo de resposta da unidade sera registrado para que a universidade
tenha a comprovacao dos gargalos existentes que, frequentemente, fica sob responsabilidade
somente da ouvidoria o cumprimento de prazo, sendo que o prazo interno de analise para decisao
administrativa final deve ser de 20 dias, e isso esta previsto em Lei.

De todo o modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao modulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto,
acompanhada das medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes,
conforme previsao do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n° 581/2021.

6.4. Desatualizacdo da Resolugao 10/2006 do Colegiado Pleno da Universidade

O principal normativo interno que rege a atua¢ao da Unidade de Ouvidoria da UFCG é
a Resolugao n® 10/2006 que instituiu a Unidade e estabeleceu sua estrutura e competéncias.
Posteriormente, foi editada a Resolugao n° 08/2020 do Colegiado Pleno que alterou alguns artigos
da Resolugao n° 10/2006 especialmente no tocante aos critérios de nomeagao e destituicao do
Ouvidor, visando a atender os dispositivos da Portaria n® | 181/2020 da Controladoria Geral da
Uniao.
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Com relagao a Resolugao n° 10/2006, alguns de seus dispositivos merecem ajustes, haja vista
a edigao de legislagao posterior que prevé entendimentos diferentes.

a) Prazo de setores internos superior ao previsto na Lei n° 13460/2017

A Resolugao n° 10/2006 dispoe que:

Art. 10. O(A) dirigente ou membro da Universidade deverd pronunciar-se sobre o objeto das
demandas que Ihe forem apresentadas pelo(a) Ouvidor(a), no prazo de 5 (cinco) dias dteis,
prorrogdvel por até igual periodo, mediante justificativa apresentada ao(a) titular da Ouvidoria

Art. |l. Os integrantes da Administracdo Universitaria terdo prazo de 30
(trinta) dias para responder as questées ou as interpelacées apresentadas ou
encaminhadas pela Ouvidoria, prorrogdvel por até igual periodo, quando solicitado,
mediante justificativa do ndo cumprimento do prazo estabelecido.

Observa-se que a Resolugio esti dissonante com o Artigo 16, § Unico da Lei 13460/2017,
que estabelece um prazo maximo de 20 dias para que os agentes publicos internos da UFCG
prestem informagoes a Ouvidoria, uma vez que ela possui trinta dias para encaminhar a decisao
administrativa final ao usuario. Registre-se que a Resolucao ¢ anterior a Lei quando, a época, os
prazos de tramitagao ainda nao estavam regrados.

b) Competéncia estabelecida de apuragao de demandas, em descordo com a Portaria CGU
581/2021

A Resolugao n°® 10/2006 dispoe que:
Art. 9° Compete a Ouvidoria:

| — receber e apurar a procedéncia de reclamacées, sugestoes, dentincias ou outras questoes
que lhe forem dirigidas por membro da comunidade universitaria ou da comunidade em geral,
quando devidamente formalizadas;

Il — propor aos dirigentes universitarios, quando necessdrio, instauracdo de processo
sindicante, nos termos da legislagdo em vigor;

Il — propor ao Reitor a instauracdo de processo administrativo-disciplinar, quando
necessdrio, nos termos da legislacdo em vigor;

Observa-se que a Resolugao estabelece competéncia para a Ouvidoria da UFCG de
apurar demandas e nao apenas avaliar a sua procedéncia. A apuragao de demandas por parte
da ouvidoria esta em desacordo com a Portaria CGU n® 581/2021, Art |17, que veda diligéncias
por parte da Ouvidoria, ou seja, ndao é competéncia das ouvidorias do SisOuv apurar demandas
de ouvidoria. No mesmo sentido, nao caberia a ouvidoria a propositura de sindicancias ou
procedimentos administrativos disciplinares, pois sao instrumentos tipicos das unidades de apuragao
de responsabilidade.

c) Previsao de protegao de dados do denunciante apenas por solicitacao
A Resolugao n° 10/2006 dispoe que:

Art. 9° Compete a Ouvidoria:

IX — guardar sigilo quanto a identidade dos denunciantes, se solicitado, ou quando entender
que a identificagcdo possa lhes causar transtornos
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A obrigacao de guardar sigilo da identidade dos denunciantes é independente de solicitagao e
deve ser observada em todos os casos, conforme também expresso no Decreto n° 10.153, Art. 6°.

6.5. Desatualiza¢ao da Carta de Servicos e necessidade de sua divulgacao

A Carta de Servigos € um documento elaborado por uma organizagao publica que visa
informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos e
quais sao os compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagao um processo de transformagao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informagao e transparéncia,
aprendizagem e participagdo do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a indugao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletronico do
orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio do Portal de Servigos, disponivel em www.gov.br, foram encontrados seis
servicos descritos para a Unidade, a saber:

= Participar de Processo Seletivo para curso de graduagao - UFCG
Receber bolsa de Pesquisa - UFCG
Receber bolsa de Extensao - UFCG

Matricular-se em curso de graduagao - UFCG

Obter Assistencia Estudantil - UFCG

Obter diploma ou 2° via de diploma de pos-graduagao - UFCG

Em resposta ao Questionario de Avaliagao, a Ouvidoria informou que o contetdo da Carta
de Servigos da UFCG estaria disponibilizado em dois sitios, a saber: Carta de Servicos ao Usuario
(ufcg.edu.br) e - Apresentacao (ufcg.edu.br). Constamos que, embora as paginas estejam ativas,
nao foi encontrado caminho, a partir do site da UFCG para acesso aos sitios informados. Ao analisar
a informagao contida nos sitios, observa-se que eles nao possuem o conteudo minimo previsto no
art. 7°,§ 2° e § 3° da Lei 13.460/2017. Também, os servigos constantes no Portal de Servigos
também nao constam nas paginas indicadas pela Universidade.

Importante destacar a responsabilidade da Ouvidoria perante a adequada implementagao da
Carta de Servigos, prevista no Decreto n® 9492/2018, Art 5, § IV:

“Art. 5° Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

IV - acompanhar a implementacdo da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da
Lein® 13.460, de 2017, de acordo com os procedimentos adotados pelo Decreto n® 9.094,
de 17 dejulho de 2017 .“
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6.6. Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade de denunciantes

Em resposta ao Questionario de Avaliagao, o Ouvidor da Unidade informou que a protegao
de dados pessoais ocorre da seguinte maneira:

“De acordo com o que preceitua a Lei de Acesso d Informacdo e a Lei Geral de Protecdo de
Dados. Além disso, a Ouvidoria toma a liberdade de restringir a identificagdo dos demandantes
em casos onde entenda que a identificagdo possa maximizar os conflitos e também com o
objetivo de proteger esse demandante.”

Entretanto, nao restou claro como se procede operacionalmente essa protegao, se por
tarjamento de dados, uso de extratos de manifestagao, ou outro meio, que possibilite a protecao
dos dados do demandante. Registre-se que, em entrevista com a equipe da Ouvidoria, os servidores
desconheciam a real funcionalidade da emissao de extratos de manifestacao da Plataforma Fala.
BR. Também, na amostra selecionada, nao verificamos a utilizagio da ferramenta de extrato em
nenhuma demanda.

6.7. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestagoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatoria de 100 manifestagoes, considerando como espago amostral as 228 manifestagoes

cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da Plataforma Fala.BR do periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensoes distintas:
prazo de atendimento da manifestagao, satisfacaio do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de corregoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a analise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliagao da resposta conclusiva de cada uma
das manifestagoes. A anadlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestagoes).

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a analise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagao da resposta conclusiva mostrou um bom
tratamento técnico dado pela UA, tendo 82% das demandas sido classificadas com tratamento
adequado, 10% parcialmente adequado e apenas 8% das demandas classificadas como tratamento
inadequado. Além disso, a unidade respondeu a 98% das manifestagoes contidas na amostra no
prazo estipulado na legislagao.

Algumas oportunidades de melhoria sao apontadas a seguir:

Em 18% das comunicacoes e 30% das dentncias nao foi constatado o devido tratamento
da demanda, seja por nao restar claro o encaminhamento ao setor de apuragao ou as justificativas
para seu arquivamento. Essa constatacao guarda relagio com a auséncia de formalizagao dos
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fluxos de trabalho, relatado no supracitado item “2”, uma vez que a Ouvidoria precisa decidir
o encaminhamento a ser dado para cada nova demanda, quando esse fluxo ja poderia estar
formalizado.

Na amostra selecionada houve apenas uma demanda do tipo Sugestao. O tratamento dado
pela Ouvidoria, nesse caso, foi considerado inadequado, pois a resposta se limitou a encaminhar o
pleito para outro setor da Universidade, sem explicar sobre o atendimento ou impossibilidade de
acatar a demanda.

As demais falhas no tratamento das manifestagoes foram pontuais e estao relatadas no apéndice B.

Registre-se o adequado procedimento da Ouvidoria em reabrir as manifestagoes de denuncias
e comunicagoes na plataforma Fala.BR para insercao de novas informagoes emitidas pelas unidades
de apuragao da UFCG. Isso foi observado em nove demandas da amostra. Essa providéncia deixa
registrado no sistema a avaliagao conclusiva da manifestagao e nao apenas seu encaminhamento.

7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatorio, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagoes a Ouvidoria da UFCG:

| - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagoes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

[l — utilizar o moédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n° 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagao de informagoes sensiveis em outros
sistemas;

lll - atualizar a Resolugao 10/2006 do Colegiado Pleno da Universidade para ajustar o
normativo interno a legislagcao superveniente;

IV —acompanhar a implementagao da Carta de Servigos da UFCG, verificando sua devida
atualizagao;

V — formalizar o procedimento de protegao dos dados do denunciante, seja por tarjamento
dos dados, utilizagao de extratos, ou outro meio que proteja a identificagao;

VI - promover o adequado encaminhamento e/ou arquivamento das demandas de
denuncias, comunicagoes e sugestoes.
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8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFCG, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas 2 melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do 6rgao
e o fluxo de tratamento das manifestagoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitagao do acesso do usuario aos instrumentos
de participagao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servigos publicos pelo 6rgao.

Para subsidiar a analise por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifestagcoes do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, bem como as
informagoes coletadas durante as interlocu¢goes com os gestores da unidade. Observou-se que
a UA possui uma boa gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das
demandas de ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela
unidade a fim de aperfeigoar a interlocugao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento
das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagao dos usudrios, bem como melhor
conduzir o encaminhamento das manifestacoes de denuncias e comunicagoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliagcao sao:

l. melhoria no procedimento de tramitagao de demandas entre os setores;
ll. formalizagao dos fluxos de atendimento para todos os tipos de manifestagao;

[11. atualizagao do seu normativo interno (Resolugao 10/2006), visando a adequagao com a
legislagao superveniente;

IV.atualizagao e divulgagao da Carta de Servigos, facilitando o acesso aos servigos da UFCG
por parte da populagao;

V.implementagao de procedimento para protecao de dados de denunciantes, possibilitando
maior seguranca institucional para o registro dessa tipologia de demanda; e

VI. promogao de agoes adequadas para encaminhamentos ou arquivamento de denuncias
e comunicagao, enviando as demandas aptas para o setor de apuragao.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria.
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APENDICES
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Apéndice A ¢ Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada
As informagoes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatorio Situacional.
A.1 Informagoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagoes da ouvidoria:

S caweo reor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao orgao independente da administracao indireta
Data de criagao 14/06/2006
E-mail ouvidoria@ufcg.edu.br
Pagina na Internet https://ouvidoria.ufcg.edu.br/
Canal de atendimento Plataforma Fala.BR, e-mail, carta e presencial.
Rua Aprigio Veloso, 882, Centro de Extensao José farias da
Endereco Nobrega, Bairro Universitario,
Campina Grande/PB, CEP 58428-830
Telefone (83) 2101-1000

Adriano Fernandes Ferreira

adriano.fernandes@professor.ufcg.edu.br

Ouvidor Professor do Magistério Superior, nomeado como Ouvidor
experiéncia de até 5 anos em ouvidoria

nomeado no cargo em 26/03/2021

A.2 Competéncias

As competéncias da Ouvidoria da UFCG foram definidas na Resolugao n° 10/2006 do
Colegiado Pleno da Universidade, conforme previsto em seu Art 9°:

Art. 9° Compete a Ouvidoria:

| — receber e apurar a procedéncia de reclamacées, sugestoes, dentincias ou outras questoes
que lhe forem dirigidas por membro da comunidade universitaria ou da comunidade em geral,
quando devidamente formalizadas;

Il - propor aos dirigentes universitdrios, quando necessdrio, instauragdo de processo sindicante,
nos termos da legislagdo em vigor;

Il — propor ao Reitor a instauragdo de processo administrativo-disciplinar, quando necessario,
nos termos da legislagdo em vigor;

IV — dar ciéncia, formalmente, ao interessado das providéncias tomadas;

V — sugerir as diversas instdncias da Administracdo Universitdria medidas que visem ao
aperfeicoamento da organizagdo e do funcionamento da Instituicdo;
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VI — propor aos Orgdos Deliberativos Superiores a edicdo, alteracdo e revogagdo de resolugées
ou outros atos normativos, com vistas ao aprimoramento académico e administrativo da
Instituicdo;

VIl — prestar informagdes e esclarecimentos ao Reitor e ao Colegiado Pleno da UFCG, quando
convocado para tal fim;

VIll — elaborar e apresentar relatérios semestrais de suas atividades ao Colegiado Pleno da
UFCG;

IX — guardar sigilo quanto a identidade dos denunciantes, se solicitado, ou quando entender
que a identificagdo possa lhes causar transtornos.

Cabe destacar que, embora nao seja objeto dessa avaliagao, a Ouvidoria da UFCG também
é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informagao, realizando tal tarefa por meio da
plataforma Fala.BR.

Por fim, tém-se a Resolugcio 04/2020 que estabeleceu o Plano de Desenvolvimento
Institucional da Universidade para o periodo de 2020 — 2024, e estabelece a ligagao hierarquica da
Ouvidoria diretamente ao Colegiado Pleno da UFCG.

A.3 Normativos Internos

O principal normativo interno que rege a atuagao da Unidade de Ouvidoria da UFCG é a
Resolugao n° 10/2006 do Colegiado Pleno da Universidade que instituiu a Unidade e estabeleceu
sua estrutura e competéncias. Posteriormente, foi editada a Resolugao n° 08/2020 do Colegiado
Pleno que alterou alguns artigos da Resolugao n° 10/2006 especialmente no tocante aos critérios
de nomeacao e destituicao do Ouvidor, visando a atender os dispositivos da Portaria n°® | 181/2020
da Controladoria Geral da Uniao.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagao, a equipe é composta pelo Ouvidor e
dois assistentes em ouvidoria. De acordo com a Resolugao 10/2006 do Colegiado Pleno da UFCG,
a Ouvidoria tem previsao de funcionar com uma estrutura composta das seguintes fungoes:

Ouvidor Geral

Secretaria Assessoria
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Registre-se que a estrutura de Secretaria e Assessoria nao foi efetivamente criada. De todo
modo, foi informado, em resposta ao questionario de avaliagao, que a composigao atual da forga
de trabalho é adequada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria.

O Ouvidor, designado em margo de 2021, ja havia atuado nessa fungao na propria UFCG,
acumulando uma experiéncia de cinco anos na atividade. Os dois assistentes, lotados na ouvidoria,
também possuem experiéncia acima de 1,5 anos na atividade. Foi informado que os servidores
lotados da ouvidoria participam de treinamentos, embora nenhum tenha concluido o Programa de
Certificagao em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragao Publica
(Enap) em parceria OGU. Embora nao seja uma capacitagao obrigatoria, a obtencao da Certificagao
em Ouvidoria é recomendavel, sendo inclusive, um dos pré-requisitos sugeridos para a designagao
de ouvidores no sistema SisOuv, conforme Portaria CGU N° 1.181/2020, Art 4°, Ill.

Os trés servidores atualmente lotados na Ouvidoria tratam todas as demandas de ouvidoria,
inclusive denuncias. Nao existe meta individual por servidor e todos trabalham conjuntamente para
atender as demandas no menor prazo possivel.

Por fim, a ouvidoria possui espago fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefonico, ocupando atualmente trés salas proximas a Reitoria da UFCG. O espago é climatizado
e possui mobiliario e equipamentos adequados para as atividades da Unidade.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao cinco:
l. Internet, representada pelo proprio Fala.BR;
Il. e-mail;
1. atendimento presencial;
IV.atendimento telefonico;

V.correspondéncia.
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Na pagina da inicial da UFCG ha um link para a Ouvidoria, onde estao disponibilizadas as
opg¢oes de atendimento ao cidadao.

ATENDIMENTO
REMOTO

Em cumprimento as medidas de prevencéo e adequacéo do funcionamento da Universidade Federal de Campina Grande as
determinacdes oficiais referentes a emergéncia de saude publica decorrente do Coronavirus (COVID-19), a Ouvidoria informa:

- As manifestacdes continuam sendo realizadas por meio do site www.falabr.cgu.gov.br, as opcbes a esquerda (denuncia, sugestio
etc) sdo links para o Falabr,;

- A tramitac@o virtual dos processos e os respectivos prazos nao serao alterados (nem interrompidos nem suspensos):;
- O canal de contato direto com a Ouvidoria da UFCG é o e-mail ouvidoria@ufcg. edu.br e os telefones 2101-1585 e 2101-1985.

- A solicitacdo de atendimento presencial devera ser agendada por e-mail. A solicitacdo sera analisada (deferida ou indeferida) em até
24 horas;

QUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE CAMPINA GRANDE

Os canais sao divulgados pelo site institucional da Ouvidoria, enderego: https://ouvidoria.ufcg.
edu.br/, por banners fixados em diversos ambientes da Instituicao e distribuicao de folders.

O atendimento presencial ocorre tanto de forma centralizada quanto descentralizada, através
do Programa Ouvidoria Itinerante que ocorre regularmente nos campi fora de sede.

Desde meados de 2014, a Ouvidoria implementou calendario mensal/bimestral de visitas aos
campi fora de sede (Ouvidoria Itinerante) para estimular a participagao da comunidade académica
dos outros centros universitarios; participagdo em eventos de recepg¢ao aos alunos ingressantes
para apresentar os atos normativos da Instituigao, quanto aos seus direitos e deveres; capacitagao
de servidores sobre a Lei de Acesso a Informagao; debates sobre temas relevantes como inclusao,
assédio moral e sexual, etc.
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A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestagoes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza o proprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma. Na propria
pagina da unidade é apresentado o encaminhamento ao Fala.BR:

- As manifestacdes continuam sendo realizadas por meio do sit
etc) sdo links para o Falabr,

as opcoes a esquerda (dendncia, sugestao

A Unidade de Ouvidoria utiliza também o Sistema Eletronico de Informagoes (SEI) para
tramitar documentos e informagoes entre os setores da Universidade, necessarios para responder
as demandas de ouvidoria. O intercambio de informagoes entre a plataforma Fala.BR e o SEl é feito
manualmente.

Em relagao a utilizagao de painéis de gerenciamento, a Unidade de Ouvidoria informou que
utiliza o proprio Fala.BR e o Painel Resolveu para extragao de dados estatisticos, visando a subsidiar
a elaboragao do relatorio de gestao.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestagoes na Ouvidoria da UFCG.

Contudo, pela analise das respostas ao Questionario de Avaliagao, € possivel tragar a seguinte
sistematica de tratamento das manifestagoes na unidade.

Para todas as manifesta¢oes, ha analise preliminar e solicitagio de complementagao de
informagoes aos manifestantes, quando couber. Em alguns tipos de manifestagoes, ha necessidade
de encaminhamento para outros setores de controle interno da Instituicao para que esse se
manifeste preliminarmente sobre a procedéncia ou nao da demanda, a exemplo do que ocorre com
denuncias de acumulagao ilegal de cargos e/ou empregos, as quais sao encaminhadas a Comissao
Permanente de Acumulagao de Cargos e Emprego (CPACE). Apos triagem, andlise preliminar e
complementagao havera o seguinte tramite, de acordo com o tipo de manifestagao:

Denuncias ou Reclamacdes: manifestamente descabidas? Se sim, arquivamento. Se nao,
encaminhamento ao setor reclamado (caso a reclamagao seja contra um setor especifico)
ou ao servidor reclamado com coépia a chefia imediata do mesmo (caso a reclamagao seja
contra servidor, professor ou técnico). A resposta tanto do setor como do profissional
reclamado/denunciado é de cinco dias Uteis, obedecendo a Resolugao da UFCG que
regulamenta a Ouvidoria. Em havendo necessidade, tal prazo pode ser prorrogado por
mais cinco, mediante justificativa. Naquelas situagoes, onde o caso requer um tempo maior
para resolugao do problema por parte da Instituicao (a exemplo de processo sindicante ou
PAD), a Ouvidoria acompanha o trabalho da Comissao, de forma que, quando concluidos
os trabalhos, possa dar um feedback ao denunciante.

Sugestao e Elogio: encaminha ao setor para conhecimento e, caso este deseje, alguma
manifestagao.
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Solicitacao (que nao seja de acesso a informacao publica), simplifique ou
comunicac6es: encaminha ao setor para resposta em 5 dias Uteis, obedecendo a
Resolugao da UFCG que regulamenta a Ouvidoria. Em havendo necessidade, tal prazo
pode ser prorrogado por mais cinco, mediante justificativa.

A.8 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informando no Questionario de Avaliagao, os temas demandados para atuagao
pela Ouvidoria sao sazonais. Por exemplo, por se tratar de uma Ouvidoria de Instituicao de Ensino,
portanto, existindo relagao docente discente, nos finais de semestres letivos ha um aumento na
quantidade de reclamagoes relacionadas a insatisfagao de corpo discente em relagao a conduta
docente. Em época de vestibular (SISU), o mais recorrente é denlncia de fraude em cotas para
ingresso nos cursos de graduagao. Outro ponto bastante demandado € o atraso no pagamento de
bolsas académicas.

Foi explicitado pela Unidade de Ouvidoria promove reuniao periédica com a Administragao
Superior, apresentando-lhe os problemas detectados e buscando uma solugao conjunta. Entretanto,
nao foi apresentado registro de pauta e/ou atas dessas reunioes, tampouco registro sobre os
encaminhamentos propostos pela Ouvidoria.

A.9 Entidades Supervisionadas

A Unidade de Ouvidoria da UFCG atua de forma centralizada, nao havendo unidades setoriais.
Foi registrado, no Questionario de Avaliagao, que embora nao existam unidades setoriais de
ouvidorias ligadas diretamente a Ouvidoria Geral, a Ouvidoria Geral da UFCG mantém uma relagao
de feedback com as Ouvidorias dos hospitais universitarios Alcides Carneiro e Julio Bandeira (que
sao ouvidorias da Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares -EBSERH), pois, algumas demandas
sao afetas as duas Ouvidorias, uma vez que tratam-se de hospitais-escola e, muitas vezes, os agentes
envolvidos tém um carater hibrido (UFCG, enquanto atividades de ensino, pesquisa e extensao e
EBSERH, enquanto atividades técnicas)

A.10 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagao

Embora nao seja objeto desta avaliagao, é importante pontuar que a Unidade de Ouvidoria
da UFCG é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacgao, referentes a Lei de
Acesso a Informagao — LAI (Lei n® 12.527/2011).
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Na pagina da Ouvidoria existe o menu para o servigco de Acesso a Informagao que direciona
para a plataforma Fala.BR.

0 QUE VOCE QUER
FAZER?

B0} penincis
!

Solicitacao
@ Reclamacao
= n
Sugestdo
E Elogio

informag&o

Acesso a

A.11 Agoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Os relatérios anuais de gestao dos anos 2016 a 2020 estao disponibilizados em https://
ouvidoria.ufcg.edu.br/relatorios.html.

Pelo Questionario de Avaliagao, foi informado que: “Ao receber uma demanda recorrente
contra servidores, esta é encaminhada para a chefia imediata e é solicitado que a Ouvidoria seja
comunicada sobre todos os atos a serem adotados para o caso especifico, inclusive o desfecho final.
Preventivamente a Ouvidoria, detectando que determinados problemas sdo mais recorrentes, tem
trabalhado de forma educativa para evitar o problema. Um exemplo bem sucedido foi em relagcdo
ao alto nimero de reclamagdo de que docentes ndo divulgavam as notas das provas e, através de
intervencdo da Ouvidoria, fez-se um trabalho de divulgag¢do do Regulamento de Ensino de Graduagdo
- documento que contém as normas a serem observadas tanto por discentes quanto docentes, o que
reduziu tal demanda.”

Também, pelo Questionario de Avaliagao, foi informado que a Ouvidoria realiza trabalho
voltado ao engajamento do usuario dos servigos prestados pelo 6rgao/entidade. “Ha um trabalho
massivo de divulgacao do setor para que haja mais engajamento, a exemplo de encontros semestrais
com os estudantes calouros da Instituicao, participagao em debates organizados por movimentos
estudantis e sindicais, divulgagao em radios e sites locais da presenga da Ouvidoria nas cidades onde
estao localizados os centros Universitarios fora da sede para estimular a participagao da sociedade
local, etc.”
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O projeto Ouvidoria Itinerante é divulgado na pagina da Unidade permitindo que os campi se
programem para receber a equipe de Ouvidoria em suas cidades. Registre-se, entretanto, que o
menu especifico do calendario do projeto encontra-se sem atualizagao.

SUME (CDSA) 13/07/2021

OUVIDORIA
UFCG

AN

ITINERANTE

Foi informado que a Unidade de Ouvidoria participa da atualizagao da Carta de Servigos,
porém nao possui participagao na elaboragao no Plano de Dados Abertos — PDA da UFCG.

A.12 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliagao foi explicitado que as maiores dificuldades seriam a falta de
conscientizagao por parte de alguns setores sobre a necessidade de responder as informagoes
que sao solicitadas pelos cidadaos. Tal dificuldade poderia ser minimizada com trabalhos educativos
(e até mesmo estabelecimento de normas contendo fluxo e prazos nos setores) envolvendo a
Alta Administragao e orgaos de controle externo como a prépria OGU/CGU. Nesse sentido
foi registrado na resposta da Unidade que a revisao de algumas normas institucionais, como por
exemplo o estabelecimento de prazos instituidos pelos setores para resposta a processos, causaria
um impacto positivo no trabalho da Ouvidoria, pois, reduziria as reclamagoes sobre morosidades

A.13 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagoes sobre manifestagcoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitagoes, reclamagoes, elogios, pedidos de simplificagao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informagao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como UFCG - Universidade Federal de Campina Grande o periodo de 01/06/2020 a
31/05/2021, onde constata-se o recebimento de 228 manifestagdes no periodo avaliado:

UFCG - Universidade Federal de Campina Grande

RESPONDIDAS

221

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente

59% 10%

TOTAL DE RESPOSTAS 41

TIPOS DE MANIFESTACAO

@ RECLAMAGAO
SOLICITAGAO
DENUNCIA
SUGESTAO
@ ELOGIO

D
SIMPLIFIQUE

COMUNICAGAO

*Considera apenas as i i Em

Nao

32%

34 (15,4%)
70 (31,7%)
37 (16,7%)
1(0,5%)
2(0,9%)
1(0,5%)

76 (34,4%)

228

1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO

0

SATISFAGAO (Vocé esta

ARQUIVADAS

¢

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

734
24.30%

46.34%
4,88%
9.76%
14,63%

TOTAL DE RESPOSTAS 41

prestado?)

22% SERIE HISTORICA

Resposta :
@5 @ Muito Safisfeito

4 @ Satisfeito
3 @ Regular
®2 @ Insatisfeito
@1 @ Muito Insatisfeito

70.73 %

Satisfacdao Média

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

®2020
92021

Os graficos e imagens apontam o recebimento de 228 manifestagoes, sendo que 221 foram
concluidas e 07 foram arquivadas. O tempo médio de resposta foi de | 1,53 dias (inferior ao limite
maximo de 30 dias, previsto em legislagao) e 99% das manifestagoes formas concluidas dentro do
prazo. Das 4| respostas recebidas sobre a satisfagdo de atendimento, 59% dos usuarios apontaram

que houve a resolutividade da demanda.
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagio de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da populagio
e fazer afirmagoes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Gtil em situagoes em que a
execugao do censo € inviavel ou antieconomica e a informagao obtida da amostra ¢é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obten¢ao da Amostra

O censo, obtido a para partir da extragao de todas as manifestagoes recebidas pela UA no
periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composto de 228 manifestagoes, sendo divididas nos
seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicagio 76
Denuncia 37
Elogio 2
Reclamagao 34
Simplifique I
Solicitacao 70
Sugestao I
Total 22| respondidas

7 arquivadas

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir do censo inicial de 228, tendo sido realizados os seguintes passos:

|. Exportagao de todas as manifestagoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2. Calculo da proporgao de cada tipo da manifestagao baseada no nimero total de
manifestagcoes sem duplicidades;

3. Projegao desta proporgao para o total de 100 manifestagoes (tamanho da amostra objeto
escolhido para analise), desconsiderando a parte fracionaria do calculo e o tipo Simplifique;

4. Calculo do quantitativo das manifestagoes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado pois o numero de manifestagoes Simplifique é consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestagao para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

5.Selegao das manifestagoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposigao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungoes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().
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Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificagao das manifestagoes
conforme o tipo de manifestagao (denuncia, elogio, reclamagao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensoes distintas com o objetivo de mapear a
atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagoes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de corregoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°
13.460/2017 e Portaria CGU n° 581/2021; ambas definem prazos para o tratamento das
manifestagoes, devendo a administragao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situagoes das manifestagoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementagao”; e 2) Passados 30 dias apos o registro de prorrogagao no e-OUV, nao foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuario a realizagao
da pesquisa de satisfagao sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, analise
e resposta das manifestagoes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n® 9.492/18. Ademais,
a Lei n® 13.460/17 e a Portaria CGU n° 581/2021 dispoem que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos. Especificamente
para as manifestagoes Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento
delineado nos arts. 4° a 15 da IN Conjunta MP/CGU n° 1/2018.

Na pratica tal avaliagao se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?

5. As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?
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6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

7. A resposta da Comunicacdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento ds unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢cdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

I2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo quando a decisdo for
total ou parcialmente favoravel?

B.2 Apresentagao dos Resultados

Conforme mostrado na secao anterior, para fomentar a analise dos tratamentos das
manifestagoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacoes cadastradas e concluidas constantes do Fala.
BR no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal
extragao resultou em um total de 22| manifestagoes, sem duplicidade.

No total de manifestagoes recebidas pela UFCG no periodo de anadlise foram extraidas 100
manifestagoes, sendo brevemente esbogadas a seguir:

DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

B Comunicacao

m Dendncia

M Elogio
Reclamagdo

m Simplifique

M Solicitagdo

M Sugestdo
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos nd, anboisto s
a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de manifestagao:

LISTA DE ASSUNTOS
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionari
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas *a: seguir

Pergunta 1

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30  Mdo _
dias, prorrogavel por igual periodo?

0 20 40 60 80 100 120

2. Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidadio e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, niao estio adequados ao re-al teor da manif
tagio.

3. O discriminante Nulo significa que ndo ha informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nio se aplica
mesmo.
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Como se percebe no grafico da Pergunta I, a unidade respondeu a 98% das manifestagoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

Pergunta 2

n/e  I—

MNulo

2. No caso de resposta a pesquisa de
satisfagao, o cidadao ficou satisfeito(a)
com o atendimento prestado! @ insatisfeito M

@ Regular

© satisfeito

@ Muito Insatisfeito

& Muito satisfeito |GGG

No grafico acima, é revelado que exatamente 43% das manifestagoes examinadas nao tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas (NULO). Dentre as 23 respostas obtidas
na amostra, em |7 delas, ou seja, 73% o usuario se declarou satisfeito ou muito satisfeito com o
atendimento prestado.

Pergunta 3

3. O campo "Assunto" da manifestagio foi
preenchido corretamente?

0% 10% 20% 30% 4054 50% 60% T0% B0% 0%

Pergunta 4

4. A manifestacio foi classificada corretamente? NZo -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Pergunta 5
N/A

5. As informagoes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

N&o

0% 10% 20% 30% A0% 50% 60% 0%

Os graficos das Perguntas 3, 4 e 5 sao autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere
as comunicagoes, em que nao se € permitida reclassificagao pela ouvidoria. De igual modo, na
Pergunta 5, o N/A também se refere as comunicagoes, em que nao se € possivel a comunicagao
direta com o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda. Observa-se
que a Ouvidoria possui um bom desempenho na classificagao e objetividade nas respostas.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o
assunto nao era de sua competéncia e

informou qual 6rgao externo ao Fala. ~ Ndo I
BR seria responsavel pelo tema?

Sim I

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

No grafico da Pergunta 6, é mostrado que 97% das manifestagoes examinadas eram, de fato,
de competéncia da UFCG.

Pergunta 7

7. A resposta da Comunicagao contém
informacgao sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratorias ;
competentes ou a justificativa para o seu e -
arquivamento?
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Pergunta 8

8. A resposta da Dentncia contém
informagao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Nio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% BO%s

As perguntas 7 e 8 se referem as providéncias adotadas pela ouvidoria quanto ao recebimento de
denuncias e comunicagoes (demandas anonimas). Na amostra selecionada houve 34 manifestagoes
do tipo comunicacao e |17 do tipo denuncia. Observa-se que, embora a maioria das demandas
tenham tido o adequado arquivamento ou encaminhamento para o setor de apuragao, ainda existe
uma oportunidade de melhoria nesse tipo de tratamento, expresso nas colunas em vermelho (18%
das comunicagoes e 30% das dendncias), onde nao foi constatado o devido tratamento da demanda.

Pergunta 9

9. A resposta da Reclamagao prestou
esclarecimentos a respeito do fato N30 .
reclamado?

0% 20% 40% B0% B0% 100%

Na avaliagao geral foi revelado que, dentre as quinze reclamagoes selecionadas inicialmente,
em apenas uma nao foram apresentados os devidos esclarecimentos ao reclamado.
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Pergunta 10

10. A resposta da Solicitagao de
providéncias explica sobre a adogdo da .
providéncia solicitada ou justifica sua Nae .
impossibilidade?

0% 20% 40% 60% B0% 100%

Quanto as demandas do tipo Solicitagao, avaliadas na pergunta |0, observa-se um alto
percentual (93%) de tratamento adequado por parte da Ouvidoria.

Pergunta 11

I'l. A resposta da Sugestao contém manifestagao acerca

da possibilidade de adogao da medida sugerida emitida o _

por autoridade diretamente responsavel?
Sim

0% 20% A% 60% B0% 100% 120%

Na amostra selecionada houve apenas uma demanda do tipo Sugestao. O tratamento dado
pela Ouvidoria, nesse caso, foi considerado inadequado, pois a resposta se limitou a encaminhar o
pleito para outro setor da Universidade, sem explicar sobre o atendimento ou impossibilidade de

acatar a demanda.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico Nio
prestado e a sua chefia imediata’

05 20% 40% 60% B0% 100% 120%
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Pergunta 13

I 3. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisao do
Comité Permanente de Desburocratizagao do érgao,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo i
cidadao sobre o descumprimento de simplificagao
quando a decisado for total ou parcialmente favoravel?

03 20% 40% 60% 80% 100% 120%

A tipologia Elogio e a Simplifique contaram com apenas um registro cada na amostra
selecionada, tendo a Ouvidoria dado o tratamento adequado.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico
dado pela Ouvidoria para a manifestagao, foi realizada uma avaliagao final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestagao. O grafico abaixo sintetiza as avaliagoes:

Pergunta 13

Parcialmente Adequado .

Avaliagao geral do tratamento técnico
dado pela UA para a manifestacao Inadequado -

0% 10% 20% 30% 40% 050% 60% 70% B80% 90%

O grafico da Avaliagao Geral mostra um bom desempenho geral, tendo 82% das demandas
sido classificadas com tratamento adequado, 8% parcialmente adequado e apenas 8% das demandas
classificadas como tratamento inadequado.

Finalmente, a lista das 100 manifestagoes, especificada por tipo, bem como a avaliagao final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o
intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma

delas, nao sendo a andlise realizada pela equipe da CGU/OGU um padrao de resposta totalmente
Unico e escorreito.

4. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do Relatorio Preliminar.
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Apéndice C ¢ Manifestacao da Unidade Avaliada e Andlise da Equipe de Avaliagao

Apos encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® N° 685/2022/NAOP-PB/
PARAIBA/CGU, de 15/02/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das
constatacoes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solugoes, realizada em 22/03/2022, foram discutidos
os seis achados encontrados e as recomendagoes sugeridas, oportunidade em que a UA informou
as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Plano de Agao, por meio de mensagem eletronica datada
de 24/03/2022, em que sao apresentadas medidas para atender as deliberagdes propostas e corrigir
os problemas identificados durante a avaliagao. Tal plano de agao é reproduzido na integra neste
relatorio a seguir.
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PLANO DE AGAO + AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA UFC

RECOMENDACAO ACAO MBS TN i 3 2 PRAZO PARA ESTADO
~ = *
EXECUCAO IMPLEMENTACAO ATUAL

| - implementar fluxos internos de
tratamento das manifestagdes na
ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no
processo;

Il — utilizar o médulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n° 581/2021,
a fim de possibilitar maior rastreabilidade
e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a replicagdo
de informagdes sensiveis em outros
sistemas;e oérgao.

lll - atualizar a Resolucao 10/2006 do
Colegiado Pleno da Universidade para
ajustar o normativo interno a legislagao
superveniente;

Estabelecer, implementar e oficializar o fluxo
interno que sera dado aos tratamentos das
demandas, definindo suas etapas e os atores
envolvidos.

* Realizar reunido com os titulares dos
setores que estarao envolvidos na utilizagao
da Plataforma Fala.BR (Gabinete da
Reitoria, Pro-Reitorias, Dire¢ao dos Centro,
Comissao de Etica, CPACE e CClI) para
apresentar as determinagoes contidas na
Portaria CGU n°® 581/2021, em especial, o
paragrafo |° do Art. 19

*Capacitar os agentes envolvidos para
utilizacao da Plataforma Fala.BR

*Elaborar a nova reedagao a Resolucdo
10/2006 do Colegiado Pleno da UFCG
bem como revogar as Resolugées 09/2010
e 08/2020, todas referente a normatizagio
da Ouvidoria da UFCG

*Aprovar nova resolugdo que estabele a
Ouvidoria Geral da UFCG

Ouvidoria Geral
Gabinete da Reitoria
Pro-Reitorias
Direcao dos Centros
Comissio de Etica
CPACE

CcCl

Ouvidoria Geral
Gabinete da Reitoria
Pro-Reitorias
Direcio dos Centros
Comissio de Etica
CPACE

CCl

Ouvidoria Geral/
Colegiado Pleno

31/07/2022

30/06/2022

31/07/2022

Dar celeridade
ao tratamento
das demandas
e garantir a
rastreabiloidade
das mesmas.

Prevista

Maior
rastreabilidade e
mensuragao de
Resolutividade

Prevista

Evitar replicagao
de informacgdes
sensiveis em

outros sistemas

Adequagao
da Legislagao
Interna que trata
da Ouvidoria
da UFCG a
Em Portaria CGU
andamento n® 581/2021,
ao Decreto
9492/18 e
outras legislagoes
supervenientes
que tratam do
tema.
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ESTADO

X X RESPONSAVEL PELA PRAZO PARA i
RECOMENDACAO ACAO EXECUCAO IMPLEMENTACAO ATUAL* BENEFICIO
Informar
e manter
informado o
usuario sobre
IV — acompanhar a implementagao da Realizacao de reunices com a SEPLAN/ Ouvidoria Geral/ Em os servigos
Carta de Servigos da UFCG, verificando UFCG(setor responsavel pela implentagao SEPLAN/STI 31/12/2022 . prestados pela
sua devida atualizagao; da Carta de Servigos ao Usuario) UFCG, bem
como suas
formas de acesso
e seus padroes
de qualidade
V — formalizar o procedimento de Proteger o
protecao dos dados do denunciante, Adocao de salvaguardas da identidade do usuérigo do
seja por tarjamento dos dados, denunciante, através da utilizacao de meios Ouwvidoria Geral Continua Atendida servico que
utilizagao de extratos, ou outro de pseudonimizagao, como tarjamento, denugcic-?atos
procedimento de pseudonimizagao que extratificagdo, etc. ilicitos
proteja a identificagao;
Tratar
adequadamente
VI - promover o adequado a demanda
encaminhamento e/ou arquivamento Instituir o adequado tratamento das Ouwvidoria Geral Continua Atendida encaminhada
das demandas de dendncias, demandas (encaminhamento/arquivamento) pelo usuario,
comunicagoes e sugestoes. garantindo um
feedback do

* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificada em: “Atendida”, “Nao Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.
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Analise da Equipe de Avaliacao

Dada a apresentagao do plano de acao pela UA, com previsao de espectro de um ano para
todas as agoes, a CGU/PB realizara o monitoramento de providéncias, trimestralmente, por meio
de comunicagao oficial e/ou realizagao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual
situagao da implementagao das recomendagoes em questao.

Ademais, a equipe de avaliagao realizara a identificagao e individualizagao dos beneficios
financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizagao conforme algada deciséria da OGU.

_ CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO « CGU




DA UNIAO

CONTROLADORIA-GERAL



