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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 Sao Paulo
Municipio: Sao Paulo - SP

Obijetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo — Unifesp,
conforme disposto no arts. 7° e 8° do Decreto 9.492/2018.

Periodo avaliado (amostra de manifestagoes): junho de 2020 a maio de 2021

Data de execucao: setembro a outubro de 2021



Qual trabalho foi realizado pela
CGU2

Avaliacao da Ouvidoria da Universidade
Federal de Sao Paulo - Unifesp, unidade
de ouvidoria setorial integrante do SisOuv
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestagcoes referentes a servigos publicos
prestados por aquele o6rgao.

Foram realizadas andlises quanto a capaci-
dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposicao 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 supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Uniao — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
o objetivo de verificar se as fungoes de ouvidoria estao sendo ple-
namente exercidas e de identificar questoes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribuigoes 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 proativi-
dade de agoes.

Assim foram constatadas boas praticas por parte unidade de ouvi-
doria da entidade:

a. Transparéncia Ativa das Informagoes das Providéncias Resul-
tantes das Manifestacdes;

b. Incremento da Cultura de Transparéncia Pablica, através da sua
participagao no Plano de Dados abertos;

c. Designacao de servidor especifico para tratamento de denuncias
e acompanhamento dos processos disciplinares;

d. Fomento a Implementagao do Aperfeicoamento da Gestao Uni-
versitaria com Participagao da Sociedade;

e. Participagao da Ouvidoria na proposicao de uma agenda de
Combate ao Racismo;

f. Participagio da Ouvidoria em Orgios Colegiados com Atuacio
em Melhorias na Gestao da Universidade; e,

g. Acompanhamento pela Ouvidoria do tratamento de questoes
que sdo temas recorrentes de denuincias e comunicagoes por meio
de acoes do Comité de Integridade da Universidade.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a. Norma interna instituindo o encaminhamento de representa-
¢oes (art. |16 da Lei n° 8112/1990) a Ouvidoria;

b. Atribuicao de efeito revocatorio a desisténcia de denuncia e efe-
tivagao de diligéncia proprias das unidades apuratorias;

c. Inadequagao da via normativa com a utilizagao do Oficio n® 93,
de 2020, como ato para disciplinar a matéria de fluxos internos no
que diz respeito as dendncias;

d. Necessidade de readequagao do meio de encaminhamento de
manifestacao as unidades internas

e. Necessidade de atualizagao do sitio eletronico; e,

f. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagoes de
ouvidoria.



A partir da avaliagao, foram recomendadas a Ouvidoria da
Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo as seguintes
providéncias:

| - revisao do Oficio n° 93, de 2020, excluindo as representa-
¢Oes, que sao de apuracao imediata, do seu alcance “normativo”;

Il — nao atribuicao do efeito revocatério de eventual pedido de
desisténcia de denuncia, assim como nao efetivagao de diligén-
cias de natureza instrutéria, encaminhando-as a Camara de Juizo
de Admissibilidade — CJA;

Il — normatizar por meio de ato apropriado o conteudo do
Oficio n°® 93, descrevendo os fluxos internos de tratamento das
manifestagoes na ouvidoria, especificando as etapas, as compe-
téncias e o papel de cada ator no processo;

IV - utilizar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria CGU n° 581/2021, estabelecendo
um sistema/planilha de controle quando da utilizagao do SEl em
concomitancia com o Fala.BR;

V - atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a acessibilidade e a
experiéncia do usuario na navegagao pelas paginas na internet; e,

VI - adequar os procedimentos para o tratamento das manifesta-
¢oes recebidas, de modo a assegurar o cumprimento da Portaria
CGU n° 581/21, em especial, no que se refere a elaboragao de
respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestagao
maior satisfacao dos manifestantes.
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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, orgaos 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 avaliagao 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:
a. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
b. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
c. Elaboragao de um Questionario de Avaliagao e interlocugoes com a UA;
d. Elaboragao do Relatorio Preliminar de Avaliagao;
e. Apresentagao do Relatorio Preliminar de Avaliagao ao gestor;
f. Reuniao de busca conjunta de solugoes; e

g. 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 nos anos de 2020-21 constantes da Plataforma Fala.BR, ou
seja, 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 analise 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, a fim de
esclarecer ou mesmo complementar as informagoes que constavam do questionario e de outras
situagoes identificadas na etapa de execugao.

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 proposigao 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 em espécie é a Ouvidoria da Universidade Federal de Sao

Paulo, instituicao federal de ensino superior pertencente a Administragao Publica federal indireta,
nos moldes do art. 4° do Decreto-Lei n® 200/1967.

A Universidade em tela foi criada pela Lei n° 8.597/94, por transformagao da Escola Paulista
de Medicina, instituida na forma da Lei n°® 4.421, de 29 de setembro de 1964, tratando-se de uma
autarquia de regime especial nos termos da Lei n° 5.540, de 28 de novembro de 1968,
tendo sua estrutura e competéncias definidas por seu Estatuto |, publicado em 24 de junho de
2020, e pelo Regimento Geral2, publicado em 3 de maio de 2021.

A Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo integra, como unidade setorial, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuyv, cujo 6rgao central é a Controladoria-Geral da
Uniao — CGU. Na Universidade Federal de Sao Paulo, a Unidade Avaliada — UA integra a Reitoria,
nos termos do art. 94, inciso V, do regimento interno:

Art. 94. Sdo orgdos que compdem a reitoria:
| — Superintendéncia de Administracdo da Reitoria - SAR;

Il — Superintendéncia de Tecnologia de Informagao - STI;
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IIl — Coordenadoria da Rede de Bibliotecas da Unifesp - CRBU;
IV — Departamento de Comunicagado Institucional - DCI;
V — Ouvidoria da Unifesp;

De modo geral, a Ouvidoria exerce o papel mediador nas relagoes envolvendo os cidadaos
e os orgaos da Unifesp.

Conforme mencionado anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas no Regimento
Interno da Universidade do seguinte modo:

Segdo V
Da Ouvidoria da Unifesp

Art. 129. A Ouvidoria é o dérgdo da Reitoria, vinculado ao Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, que se propée a atuar na promogdo da participagdo do(a) cidaddo(d) na
administragdo publica, e na protecdo e defesa dos direitos do(a) usudrio(a) de servicos publicos.

Paragrafo tnico. O(a) ouvidor(a)-chefe da Ouvidoria da Unifesp é nomeado(a) pelo(a) reitor(a).
Art. 130. Compete a Ouvidoria da Unifesp:

| — receber, andlisar e encaminhar, as dreas competentes, manifestagoes, sejam elas de elogio,
reclamacdo, sugestdo, dentncia, solicitagdo de providéncias, e simplificacdo de servigos;

Il — exercer a funcdo de mediagdo e conciliagdo entre usudrios(as) de 6rgdos e entidades
publicas, para aprimorar a gestdo publica e os servigos publicos por ela oferecidos e contribuir
para a satisfagdo de usudrios;

Il — atuar na implementagdo da transparéncia publica no dmbito da institui¢do;
IV — desenvolver agées articuladas para a integridade publica na institui¢do;

V —integrar as agées realizadas pelas Cdmaras de Conciliagdo e Mediacdo de Conflitos e de
Juizo de Admissibilidade da Unifesp;

VI — exercer as suas atividades com autonomia e no interesse geral da comunidade, como
instrumento de interacdo entre a administracdo, a comunidade universitdria e a sociedade;

VIl — realizar a interlocu¢do com o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal;

VIll — promover a cultura da conciliagdo e mediagdo de conflitos, da transparéncia, e do acesso
a informagdo publica na instituigdo;

IX — realizar as demais competéncias previstas no dmbito do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal.
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Compete mencionar que a Ouvidoria da Unifesp também é responsavel por tratar os pedidos
de acesso a informagao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC; tal tarefa esta incumbida pela
Coordenagao-Geral de Acesso a Informagao (CGAI).

A equipe é composta pela Ouvidora titular e outra servidora incumbida da fungao de
adjunta, tendo mantido o seu quadro de pessoal sem alteragao quantitativa pelos ultimos anos.
Mencionadas servidoras possuem pos-graduacgao stricto sensu e lato sensu, conforme informam
seus curriculos, além de experiéncia em atividades de ouvidoria de até quatro anos.

Salienta-se que a titular da Ouvidoria, assim como a adjunta, concluiram o Programa de
Certificagao em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragao Publica
(Enap) em parceria OGU. Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitagoes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e fungoes de

Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Programa de Formagao Continuada em
Ouvidoria - Profoco/OGU e da Escola Virtual.Gov - EVG/ENAP.

As informagoes da UA foram coletadas do sitio da Ouvidoria da Unifesp (https://ouvidoria.
unifesp.br/), dos seus normativos internos, do Questionario de Avaliagao, de interlocugoes
realizadas, bem como dos relatorios de ouvidoria dos anos 2017 a 2020. Mais detalhes sobre a
ouvidoria da Unifesp sao dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo.

6.1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforgos de atuagao que vao além das obrigagcoes normativas. Segue a descrigao de cada uma.

6.1.1. Transparéncia Ativa das Informagdes do Juizo de Admissibilidade Resultantes das
Denuncias e Comunicagoes de Irregularidades

Quando se trata de dentncias e comunicagoes de irregularidades que resultam em providéncias,
é informado, no campo disponibilizado para registro da resposta conclusiva, o nimero do processo
no Sistema Eletronico de Informagoes (SEI) que tramita na esfera apuratoria perante a Camara de
Juizo de Admissibilidade.

Além disso, a Ouvidoria informa a pagina eletronica em que o manifestante, quando assim
identificado, pode consultar os processos SEl que foram mencionados a fim de saber o seu deslinde,
com a seguinte mensagem: “Vocé pode acompanhar o andamento do seu processo na Cimara na
pagina <https://wwwe.unifesp.br/reitoria/cja/resultado-dos-processos>.
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Tal procedimento traz a conclusao da andlise pela area apuratoria no juizo de admissibilidade,
que é passivel de divulgacao, sem, contudo, disponibilizar o teor da manifestagao, pois esta contém
informagoes protegidas em sua natureza, tais como os fatos analisados e a respectiva irregularidade,
a identidade dos envolvidos e, em especial, elementos que permitam associar a identidade do
denunciante, em atendimento ao disposto no Decreto n® 10.153/2019.

8 unifesp.br/restona/Ga/resultado-dos-process

UNIFESP -
| . Viestibular Conourso F e Cononco Owndona TrarparfnGa e Prestacio de Contas Woprerna

T OY 3 >
n‘.ml}iu;m CAMARA DE ]UIZO DE ADMISSIBILIDADE

PAGINA INICIAL  INSTITUCIONAL  CALENDARIO DASREUNIOES  NORMAS ELEGISIACAD  MATRIZ OF RESPONSADILIZACAO

Inicio  Result

Resultado dos processos avaliados pela CJA

Namero SEI EntradanaCJA ConclusdonaCJA  Decisdo da autoridade

23089 23/07/2020 02/11/2020 Arquivamento

23089 04/06/2020 09/10/2020 Arquivamento

23089, 14/09/2020 23/12/2020 Camara de Conciliagado e Mediagdo
23089. 10/0%/2020 25/0%/2020 Arquivamento

23089. 22/09/2020 09/10/2020 Arguivamento

23089. 22/09/2020 10/11/2020 Arquivamento

23089. 04/10/2020 02/11/2020 Arquivamento

23089 20/10/2020 24/11/2020 PAD Rito Ordinério

Tal pratica € um ganho de transparéncia publica para a Universidade e para a comunidade
académica, uma vez que se disponibiliza uma pagina em transparéncia ativa dos processos que
podem ser consultados por todos os interessados e a0 mesmo tempo submete-se a atuagao dos
agentes ao escrutinio publico.

A Transparéncia Ativa ¢é disponibilizagao proativa de informagoes, em atendimento aos arts. 7°
e 8° da LAl, além de outras leis, como € o caso da Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar
n° 101/2000). Para o objeto avaliado, traduzem-se as informagoes minimas que a Ouvidoria deve
divulgar em seu sitio na internet, independentemente de requerimento.

6.1.2. Incremento da Cultura de Transparéncia Publica

Ouvidoria tem participado na elaboragao no Plano de Dados Abertos — PDA (Decreto n°
8.777/2016 e Resolugao n° 3/2017 do CGINDA) da Unifesp, uma vez que a unidade possui
assento no Comité Gestor dos Dados Abertos da Unifesp (CGDA) que tem como incumbéncia a
elaboragao dos Planos de Dados Abertos (PDA) da Unifesp.

As atividades realizadas pela Ouvidoria concentram-se em: receber solicitagdes de informagao
(transparéncia passiva) e informar o CGDA sobre os tépicos mais demandados; monitorar a
publicagao de dados abertos em transparéncia ativa e ser o canal de recebimento de sugestoes,
elogios, reclamagoes, solicitagoes e dentincias dos cidadaos, no que diz respeito aos dados abertos.
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O plano de dados abertos da Universidade, periodo 2018 a 2022, pode ser acessado pelos
seguintes links:

PDA18-19:

https://www.unifesp.br/reitoria/dados/component/phocadownload/category/| -geral-site?download=1:pda-
unifesp-2018-2019

PDA 20-22:

https://www.unifesp.br/reitoria/dados/component/phocadownload/category/| -geral-site?download=2:pda-
unifesp-2020-2022.

No PDA 20-22~, ha as recomendagoes da Ouvidoria, que podem ser visualizadas no “ANEXO
[l RECOMENDACAO DA OUVIDORIA DE PUBLICACOES DE DADOS”, pagina 59.

Para a efetivagdo dos dados abertos para o biénio 2020-22, a Ouvidoria fez recomendagoes,
utilizando-se do critério quais os temas mais solicitados no SIC da Unifesp, no periodo de 2017 a
2020, conforme se pode verificar abaixo:

O assunto mais demandado atualmente, diz respeito ao perfil demogrdfico da Universidade, tanto
de servidores (docentes e técnicos) quanto de alunos, e com menos frequéncia de celetistas e
terceirizados. No caso dos servidores, assuntos frequentes sdo formagdo e capacitagdo, PADs e
sindicdncias, contato dos servidores (que embora em sua maioria estejam publicado costumam
ser dificeis de encontrar para um cidaddo ndo familiarizado com o site da Universidade, nossa
sugestdo nesse sentido seria que a pagina dos VOIPs fosse publicada na pagina inicial do
site da Unifesp, e contivesse os e-mails institucionais dos servidores). Quanto aos discentes,
solicitagbes comuns sdo sobre: trajetéria académica. Para todos os grupos é comum o interesse
em pautas identitdrias, tais como: cotas, raca, género (entre elas sobre gestantes), deficiéncias
e acessibilidade, LGBTs (em particular solicitacdo de nome social), questdes ligadas a satde
mental (em particular registros de suicidios), refugiados. Entendendo que essas pautas sdo
extremamente relevantes para o avanco da nossa sociedade, cabe porém lembrar que muitas
dessas informagdes sdo consideradas sensiveis, e portanto requerem todo o cuidado e respeito
em seu tratamento e possivel divulgagdo, garantindo o direito a intimidade do cidaddo. Outra
solicitagdo ligada a questdo demogrdfica, é a da internacionalizagdo, com solicitagdes como:
alunos estrangeiros, intercdmbio, colaboracdo com Universidades internacionais, professores
pesquisadores estudando/atuando no exterior. Outro assunto recorrente em solicitagoes
ao e-SIC, é a discriminagcdo mais precisa dos gastos da Universidade. Muitos solicitantes
pedem o historico de gastos més a més por longos periodos com alguma atividade como:
assisténcia estudantil, folha de pagamentos, eletricidade, etc. Havendo a possibilidade dessas
informagoes serem divulgadas, isso seria importante ndo apenas para melhorar o servico de
acesso da informagdo, mas para promover e incentivar o controle social.

A recomendagao da ouvidoria de publicagoes de dados diz respeito a dados que devem ser
disponibilizados pela Universidade em seu plano de dados abertos, com base nas manifestagoes
de ouvidoria, incrementando, assim, a politica de governo aberto e promovendo a cultura de
transparéncia publica.
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6.1.3. Designacgao de equipe especifica para tratamento de dentncias

Por forga das Leis n° 12.527/11 e n° 13.460/2017, os 6rgaos e entidades publicas devem
proteger informagoes pessoais dos usuarios, restringindo o acesso a quaisquer dados relativos a sua
intimidade, vida privada, honra e imagem, caso nao autorizado expressamente.

Ainda, o Decreto n® 10.153/2019 traz comandos especificos relacionados a salvaguardas
a identidade de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de adogao de procedimentos
especificos pela equipe de ouvidoria, tanto no envio das manifestagoes para areas de apuragao
quanto entre unidades de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizagao e do pedido de consentimento.
Tais procedimentos estao alinhados, inclusive, a Lei Geral de Prote¢ao de Dados — LGPD, Lei
n° 13.708/2018, que dispoe sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais,
assegurando ao cidadao medidas importantes de prote¢ao, como as mencionadas anteriormente.

Assim, na condigao de colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos ou terceirizados
devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico, prescritas nos referidos
normativos, qual seja adotar medidas visando a protecao as garantias individuais e a seguranca dos
usuarios, como também garantir a prote¢ao de suas informagoes pessoais e também estarem aptos
a realizacao de procedimentos especificos, como no caso de tratamento de denuncias.

Nesse sentido, a Ouvidoria da Unifesp informou que somente a titular da unidade realiza
a analise e o tratamento de denuncias recebidas, sendo uma adequada medida de seguranca da
informagao ter uma equipe especifica para tratamento de denlncias no ambito da ouvidoria, a fim
de estabelecer maior protecao dos dados pessoais dos usuarios e o teor dessas manifestagoes de
ouvidoria contra possiveis acessos nao autorizados e eventuais situagoes indesejaveis.

6.1.4. A Ouvidoria no Combate ao Racismo

Uma outra acao realizada que também contou com a participagao da Ouvidoria foi nos
trabalhos da comissao para proposi¢ao de uma agenda de combate ao racismo e promogao e agoes
afirmativas na Unifesp, que teve como objetivo propor uma politica institucional que contenha
propostas para a formagao de pessoas, diretrizes para a comunicagao da Universidade, bem como
outras diretrizes pertinentes para o combate ao racismo.

Como resultado desse trabalho, o Conselho Universitario da Universidade Federal de Sao
Paulo (CONSU) aprovou a Resolugao n°194/21, na qual sio estabelecidas diretrizes, principios e
fundamentos da Politica de Promogao de Equidade e Igualdade Etnico-racial, Prevengao e Combate
ao Racismo da Universidade Federal de Sao Paulo.

A resolucao pode ser acessada na pagina eletronica: https://www.unifesp.br/reitoria/dci/
images/SEl_Unifesp_- 0624045_- Resolu%C3%A7%C3%A30_194.pdf.

6.1.5. Fomento a Integridade Publica

A Ouvidoria acompanha o tratamento de questoes que sao temas recorrentes de dendncias e
comunicagoes por meio de agcoes do Comité de Integridade da Universidade, do qual € membro.
Desta forma, a partir da identificagao da recorréncia de temas em denuncias e comunicagoes, ou
mesmo diante da identificagao de riscos que comprometem a integridade, o assunto é levado para
analise do Comité de Integridade que, de forma colegiada, elabora a¢oes frente aos casos.
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Sobre o Comité de Integridade, cumpre mencionar que é o agrupamento dos setores
responsaveis pelos itens que compoem o conjunto de normas de integridade publica aplicaveis a
instituicao. E junto a este comité que a coordenadora da integridade nomeada pela Reitora, a Pro-
Reitora de Administragao, realiza os levantamentos necessarios para composi¢ao dos relatorios
encaminhados ao Comité de Riscos, Governanga e Controle da instituicao, conforme descricao na
pagina eletronica da UNIFESP (https://integridadepublica.unifesp.br/comite-de-integridade).

Conforme Plano de Integridade da Universidade4, que encontra substrato normativo no art.
2° da Portaria n° 57, da Controladoria Geral da Uniao5, de 4 de janeiro de 2019, a responsabilidade
pela posicao de Unidade de Gerenciamento da Integridade foi atribuida ao Comité de Governanga,
Riscos e Controles da Unifespé, criado pela Portaria n® 1.645 de 12/05/2017, tendo por objetivo
formular a politica e estabelecer diretrizes, metodologias e mecanismos para a institucionalizagao e
comunicagao da governanca, gestao de riscos e controles internos da Universidade. E responsavel
pelo estabelecimento de limites para a exposigao a riscos e pela aprovagao e supervisao dos critérios
de priorizagao para seu gerenciamento e implementagao de controles.

Os setores componentes do comité podem ser visualizados na pagina eletrénica do Comité
(https://integridadepublica.unifesp.br/setores-responsaveis):

integridadepublica.unifesp.br/setores-responsaveis

UNIFESP
e~
RIDADE PUBLIC

DE ADMINISTRAG FESF

HOME COMITE DE INTEGRIDADE ~ SETORES RESPONSAVEIS DOCUMENTOS ¥ CALENDARIO

Setores Responsaveis

Titulo

Comiss3o do Processo Administrative de Responsabilizagio

Unidade de Gestao da Integridade - Pro-Reitoria de Administrac3e e Assessoria de Gest3o e Governanga
(Camara de Jufzo de Admissibilidade

C&maras de Conciliagio e Mediagie de Conflitos

Comiss3o de Etica Publica

Auditoria Interna

Procuradoriz

Cuvidoria

Comiss30 Processante Permanente

Comité Gestor de Proteg3o aos Dados Pessoais

6.1.6. Participagdo em Orgdos Colegiados com Atuagio em Melhorias na Gestdo da Universidade

Com relagao a sua competéncia para demandar melhorias e corregdes no curso das atividades
realizadas nas demais unidades da entidade (relativas as questoes de ouvidoria), informa a UA, por
meio do questionario avaliativo, que desde o ano de 2018 vem buscando consolidar seu papel na
Universidade, como uma instancia cujos resultados do trabalho desenvolvido instrumentalizam a
gestao da Universidade, na medida em que oferece dados que podem subsidiar as tomadas de
decisoes referentes aos servigos ofertados a populagao.

Dessa forma, e com apoio da Chefia de Gabinete da Reitoria, a Ouvidoria participa de
espacos de discussao, junto as areas gestoras na proposicao de melhorias e alteragdes nas atividades
realizadas na instituicao, frente as demandas recebidas.
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Atualmente a Ouvidoria, além de participar de reunides pontuais com os (as) gestores(as),
participa também dos grupos estratégicos vinculados a alta administragao como o:

Comité de Integridade (https://integridadepublica.unifesp.br/setores-responsaveis),

Comité Gestor de Protegao de Dados Pessoais (https://www.unifesp.br/reitoria/proadmin/
integrantes-da-comissao-em-breve),

Comité Gestor de Dados Abertos (http://www.portaldrh.unifesp.br/images/portariasrh/
portaria3 | 76reitoria09-08-2019.pdf); e,

Camara de Juizo de Admissibilidade (https://www.unifesp.br/reitoria/cja/images/portaria_
CJA_3466.pdf).

6.2. Constatac¢oes observadas no ambito da Ouvidoria da Universidade Federal de
Sao Paulo

A partir das analises realizadas pela equipe de avaliagao, dentre os achados, algumas a¢oes
ou procedimentos adotados pela UA apresentam inadequagdes com as obrigagoes normativas ou
necessitam de aprimoramentos. Segue a descri¢ao de cada um.

6.2.1. Formalizacao de Fluxo de Dentincias por ato normativo apropriado

Foi constatado que o Oficio n. 93, 28 de fevereiro de 2020, regula o fluxo das dendncias na
Unifesp, inclusive com uma imagem grafica, que pode ser visto no Apéndice A (A.7) que deixa claro
o fluxo dos encaminhamentos. Contudo, um expediente como oficio nao é melhor caminho para
disciplina da matéria, que deve compor o conteido de um ato normativo mais apropriado para
veicular o tema.

6.2.2. Reformulagao do fluxo das representagdes
Ainda no que tange ao Oficio n°. 93, de 2020, verifica-se a seguinte disposigao:

De forma complementar, vale informar os dispositivos legais que versam sobre o encaminhamento
de denuncias, representacdes, e informagdes que noticiem a ocorréncia de supostas
irregularidades, de acordo com as diretrizes da Controladoria-Geral da Unido (CGU), érgdo
responsavel pelo Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (...)

Tal disposigao acabou por fazer com que expedientes administrativos de comunicagao de
irregularidades funcionais, que se revestem da classificagao de representacao, nos termos do art.
I 16 da Lei 8.112/90, fossem tratados pela unidade de ouvidoria como denuncias.
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E importante mencionar que as representagdes apresentam rito proprio e nio deve haver
indicacao de que ouvidoria é o canal para recebimento, bem como ser realizado o registro
na Plataforma Fala.BR, nao havendo previsao normativa para tanto, acarretando, assim, em
descumprimento do art. | 16 da Lei 8.112, que prevé:

Sdo deveres do servidor:

(.)

VI — levar as irregularidades de que tiver ciéncia em razdo do cargo ao conhecimento da
autoridade superior ou, quando houver suspeita de envolvimento desta, ao conhecimento de
outra autoridade competente para apuragdo;

()

XlI — representar contra ilegalidade, omissdo e abuso de poder.

Pardgrafo tnico — A representagdo de que trata o inciso XIl serd encaminhada pela via hierdrquica
e apreciada pela autoridade superior aquela contra a qual é formulada, assegurando-se ao
representando ampla defesa.

Assim, faz-se necessaria a revisao do Oficio n. 93, de 2020, no que tange a esta disposigao.

6.2.3. Representag¢des Recepcionadas pela Unidade de Ouvidoria e Tratadas como Dentncias

Ainda na esteira desse topico, acredita-se que em fungao do disposto no Oficio n°. 93, de 2020,
houve o registro do de comunicagoes de irregularidades cometidas por servidores por parte das
instancias administrativas da Universidade na Plataforma Fala.BR como denuncias, sendo atribuidos
os NUPs: 23546.00%%%/2021-69 (33), 23546.017/2021-75 (36), 23546.01*%/2021-53
(37), 23546.027%+%/2021-29 (40), 23546.03***/2021-25 (43) e 23546.05**/2020-67 (45);
e como comunicagao, NUPs 23246.02**+%/2020-80 (11) e 23546.027+%/2021-14 (13), que
compuseram a amostra analisada por esta equipe.

Em se verificando o teor destas manifestagoes, a rigor, nao se tratam de manifestagoes de
ouvidoria classificadas como denuncias/comunicagoes, mas representagoes, nos termos do art. 116
da Lei 8.112, de apuragao imediata por parte da autoridade competente, nos termos do art. 143
da sobredita lei, e o encaminhamento a unidade de ouvidoria, eventualmente, tenha ocorrido em
funcao da orientagao inadequada expressa no Oficio n® 93.

Em que pese a atuagao da ouvidoria, ao verificar que houve possivel ilicito administrativo e
enviando o tema a Camara de Juizo, nos termos do Oficio 93/2020 da UNIFESP e Resolugao n°
162/2018 da UNIFESP (instancia que formaliza a apuragao), é necessario diferenciar denuncia,
como primordialmente uma manifestagao do usuario, em que se impoe os procedimentos previstos
no Decreto n° 10.153/2019, e representagao, que é o envio de um relato de uma irregularidade
cometida no ambito da organizacao e de apuragao imediata, o qual o servidor atende ao seu dever
funcional.

As representagoes, cujo regime juridico diz respeito ao art. |16 da Lei 8.112, de 1990,

de apuragao imediata, nao devem constituir manifestacao de ouvidoria, que é regida pela Lei n°
13.460, de 2017 e pela Portaria CGU n° 581, de 2021.
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6.2.4. Desisténcia de Denuncia

O NUP 23546.03*%/2020-37 (42), que diz respeito a uma denuncia, faz parte da amostra
que acabou tendo a incidéncia do NUP 23546.03**%*/2020-25 em que o manifestante pediu a
desisténcia da denuncia em tela e de duas outras: a) 23546.03***%/2020-3 | - foi atendida e nao
foi enviada para apuragio e b) 23546.03****/2020-59 - foi atendida e ndo enviada para apuragio.

O NUP 23546.03*%/2020-37 (42) se tornou um processo SEl e foi remetido pela Ouvidoria
a CJA, sendo este arquivado em consulta a pagina eletronica < https://www.unifesp.br/reitoria/cja/
resultado-dos-processos>:

etk ik 2020-00 wH[%12020 w2021 Arquivamento

Acontece que, em relagio aos NUPS 23546.03*%#%/2020-31 e 23546.03****/2020-59,
houve atendimento ao pedido de desisténcia do manifestante por parte da Ouvidoria e, conforme
registro que consta na resposta conclusiva ou no campo destinado a justificativa de arquivamento,
nao foram encaminhadas as duas denuncias a apuragao, nao havendo base normativa para atribuicao
desse efeito a desisténcia.

Em se verificando a Ouvidoria os requisitos de elementos minimos descritivos de irregularidade,
compete a ela o encaminhamento aos 6rgaos apuratorios competentes nos termos do art. 22 do
Decreto n® 9492, de 2018:

Art. 22. A dendncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal sera conhecida na hipétese de conter elementos minimos descritivos de irregularidade
ou indicios que permitam a administragdo publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo tnico. A resposta conclusiva da dentncia contera informagdo sobre o seu
encaminhamento aos 6rgdos apuratdrios competentes e sobre os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a dentincia ndo ser conhecida, exceto
o previsto no § 5° do art. 19.

Tal procedimento de atribuicao de efeito a desisténcia no ambito do tratamento de manifestagao
de ouvidoria € uma inconsisténcia frente aos parametros normativos que regem a matéria.

6.2.5 Diligéncias por parte da Ouvidoria em Denuncia

O NUP 23546.06*+**/2020-10 (46), que diz respeito a uma denuncia, teve uma diligéncia por
parte da Ouvidoria no sentido de “solicitar complementagao” ao manifestante para ele que indicasse
testemunhas que houvessem presenciado o fato relatado. Neste ponto, verifica-se uma inconsisténcia
por parte da atuagao da Ouvidoria da Unifesp, pois eventual pedido para verificagdo de materialidade
da denuncia competiria a unidade apuratoria e nao a unidade de ouvidoria que deveria se restringir a
atuar em conformidade com os ditames do art. 22 do Decreto n® 9492, de 2018.

Ainda que nao fosse o regramento da época, sendo suficiente os canones do Decreto n° 9492
para o apontamento realizado acima, mais recentemente a situagao outrora apontada (vedagao de
diligéncias por parte da Ouvidoria) tem sua regulagao normativa evidenciada na Portaria CGU n°
581/2021 que prevé expressamente a vedagao destas, conforme parte final do artigo 17.
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Art. 7. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacées das 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 tnica vez
por igual periodo, nos termos do pardgrafo tnico do art. 16 da Lei n° 13.460, de 2017, vedada,
no caso de denuncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e das dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados. (grifo nosso)

Ressalta-se que no pedido de complementacao, conforme Portaria CGU n° 581 (art. 16),
deve ser solicitado se as informagoes existentes na manifestagao forem insuficientes para o seu
tratamento, o que nao ocorreu no caso em tela.

6.2.6. Deficiéncia no tratamento de reclamagoes

A anadlise de repostas as manifestagoes classificadas como reclamagao indica que parte
significativa (39%) nao apresentaram a elucidagao necessaria ao cidadao ou as providéncias a serem
adotadas pela autoridade responsavel. NUPs: 23546.00%%%%/2021-57 (51); 23546.01**%%/2021-90
(53); 23546.02%%+€/2021-21 (56); 23546.02****/2021-63 (58); 23546.03****/2020-97 (60);
23546.03*%/2020-30 (65); 23546.04***/2020-14 (68); 23546.05****/2020-04 (70) e
23546.06™*%%/2020-14 (72). De modo geral, as respostas dadas pelas unidades reclamadas sao
repassadas para os manifestantes, denotando a inexisténcia de tratamento pela Ouvidoria para
certificacao de que a resposta da unidade atende a demanda do cidadao e a previsao normativa no
que se refere ao registro da resposta conclusiva para cada tipo de manifestagao, ou para tornar mais
compreensivel a resposta aos manifestantes. Identificou-se, inclusive, o envio de resposta contendo
critica ao manifestante por este nao ter reencaminhado documentagao para a area responsavel
pela andlise, embora a documentagao ja houvesse sido entregue a Universidade, porém nao estava
acessivel para trabalho remoto.

6.2.7. Respostas de Ouvidoria

6.2.7.1. Respostas de Ouvidoria com remissao a anexos

No NUP 23546.03**%/2020-57 (85), que comp&e a amostra, ha resposta de Ouvidoria
que remete a um anexo, que faz remissao a outros documentos que nao sao passiveis de serem
acessados pelo manifestante, nao sendo tal comportamento conforme aos parametros dos arts. |7
e 18 do Decreto n® 9492, de 2018. A resposta deve ser completa, além de compreensivel pelo
manifestante em toda sua extensao.

6.2.7.2. Congruéncia sobre o que é solicitado e o que é respondido

No NUP 23546.04*%%/2020-13 (93), que compde a amostra, nio ha congruéncia entre
o que foi pretendido pelo manifestante quanto o seu consentimento de publicagao no repositorio
e o que foi respondido pela Coordenagao. Este é um exemplo de resposta nao clara, pois nao ha
congruéncia entre o que se foi demandado como pergunta e o que se objetivava como resposta.
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Neste caso, caberia adequagao dos procedimentos realizados por parte da equipe da
ouvidoria para que a resposta, que é da Ouvidoria, nao seja evasiva em relagao ao questionado
pelo manifestante.

Ha4, também, no anexo a remissao a outros documentos que nao sao passiveis de serem
acessados de pronto pelo manifestante.

Assim, a resposta final, que é de Ouvidoria, ao juntar o anexo produzido por outra unidade
da UNIFESP, acaba produzindo um resultado declaratério incompleto ou nao conclusivo em relagao
ao pleiteado pelo manifestante, nao estando tal atuagao em conforme aos parametros dos arts. |7
e 18 do Decreto n° 9492, de 2018.

6.2.7.3. Reclassificagao de manifestagdes, principalmente quando o teor diz respeito a dentncias

Em casos em que o tipo de manifestagao foi selecionado pelo manifestante, mas em se
verificando o teor verifica-se tratar-se de outra, compete a Ouvidoria fazer a alteragao da classificacao
da manifestagao para a tipologia correta.

Conforme informa o Manual da Plataforma Fala.BR (https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.
BR_- Manual#A.C3.A7.C3.B5es_2) ¢ possivel a Ouvidoria fazer este tipo de alteragao:

a) 6.5 Andlisando e Tratando uma Dentncia

6.5.1 Tipos de Resposta

6.5.2 Acoes

b) Alterar Tipo: essa acdo deve ser executada quando a Ouvidoria entender que o tipo da
manifestagdo estd incorreto, em virtude do seu teor, e necessita alteragcdo no sistema. Por
exemplo, uma manifestagdo registrada como denuncia pelo cidaddo, porém tal pronunciamento
ndo contém elementos de irregularidade ou ilegalidade praticado, tratando-se de um relato de
insatisfagdo. Neste caso, basta alterar o tipo, classificando adequadamente a manifestagao.
Ressalta-se que s6 é possivel alterar para os tipos previamente cadastrados para a ouvidoria
e desde que a manifestagdo ndo esteja concluida ou arquivada. Também, que ndo é possivel
alterar o tipo da manifestacdo registrada de forma ndo identificada (Comunicagées).

¢) Para executar a alteracdo de tipo, o servidor da Ouvidoria devera acessar a manifestacdo
cujo tipo deve ser alterado. No caso de drgdos federais, o acesso pode ser feito pela tela Tratar
Manifestagoes ou pela tela Tratar (Novo). Para os demais drgdos, o acesso a manifestacdo de dd
pela tela Tratar Manifestacoes. Nessa tela, realiza-se uma busca de acordo com a necessidade.
Clica-se sobre o nimero da manifestagdo, para que se possa abrir a manifestacao. Por fim,
clica-se no botdo "Andlisar" e confirma o inicio da andlise. Na tela "Tratar Manifestagdo" (6rgdos
federais), ou "Analisar Manifestag¢do" (todos os érgdos), sdo apresentadas todas as opgdes de
acoes possiveis agrupadas como botées de comando no final da tela. Para acessar todas as
opgoes basta clicar na seta apresentada ao lado do primeiro botdo apresentado, como mostra
a figura a seguir. Selecione o novo tipo para a manifestagdo e clique em "Alterar tipo".
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Em casos de manifestagdes, como exemplo do NUP 23546.02*%**/2021-73 (82), que
veiculem ilicitos administrativos, quando classificadas inicialmente em outras categorias, estas
devem ser alteradas para a tipologia “denuncia”, a fim de sejam garantidos aos manifestantes os
procedimentos do Decreto n° 10.153/2019 e do art. 7°, inciso XIV da Portaria CGU n° 581/2021,
além dos seus arts. 30 a 35.

6.2.7.4. Readequagao do meio de encaminhamento para as unidades internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestagoes, conforme informado pela
UA, cabe mencionar que a ouvidoria utiliza o sistema SEI para solicitagao de subsidios as diversas
areas da Unifesp, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de andlise das manifestagdes constantes da amostra,
em parte do periodo abrangido, a partir de abril de 2021, ja havia sido disponibilizado o médulo de
triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR. Contudo, 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 as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

()

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de manifestacdes para
dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo 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 informard anualmente ao drgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

Além do nao uso do moédulo tratamento, disponibilizado na Plataforma Fala.BR, nao ha um
controle entre o processo gerado no SEl e o NUP na Plataforma Fala.BR, sendo a transposigao de
informagoes feita de forma manual, o que acarreta riscos para a unidade de ouvidoria, no que diz
respeito a seguranga e tratamento de informagoes, tendo ja disponivel um sistema com o médulo
de Triagem, Tramitacao e Tratamento do Fala.BR desde marco de 2021.

6.2.7.5. Auséncia de solicitacao de complementagao de informagdes sobre reclamagao

No tratamento do NUP 23546.04**%/2020-14 (68), verificou-se que a demanda tratava
de reclamagao quanto a falta de cortesia no atendimento, registrada em e-mail. Considerando que
a caracteriza¢ao do mau atendimento estaria no contetdo do e-mail, a auséncia de solicitacao do
mesmo dificulta a andlise da situagao para responder adequadamente ao manifestante.

Necessidade de atualizagao do sitio eletronico com rol de informagoes para ampliagao da
acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servigos oferecidos pela ouvidoria (site fora do ar)
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Embora a unidade disponha de inlmeras informagoes em seu sitio eletronico da UA, foi
identificada a necessidade de atualizagao ou inclusao dos seguintes itens, a fim de contribuir com rol
de informagoes disponiveis e ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegagao pelas
paginas na Internet:

a) inclusao de um topico de legislagao relacionada: durante os trabalhos exploratorios, foi
identificado que a legislagao relacionada a ouvidoria estava no campo o que € a ouvidoria;

b) revisao do “regimento”, pois ha mengao a Instrugdo Normativa Conjunta n° 5, de 18 de
junho de 2018, sendo esta revogada pela Portaria CGU n° 581, de 2021;

c) aperfeicoamento da descrigao dos principais temas de competéncia da ouvidoria da
Unifesp, em linguagem cidada, bem como para os temas recorrentes que nao sao de
competéncia da Unifesp (apontando os orgaos responsaveis, e se possivel os links dos
sitios) e que sao causa de encaminhamentos as outras unidades de ouvidoria, como por
exemplo, auxilio emergencial[I]. O objetivo é esclarecer ao cidadao os servigos de ouvidoria
disponiveis e tentar reduzir as demandas que nao sao de competéncia da UA, diminuindo,
portanto, a utilizagao de recursos humanos no tratamento de tais manifestagoes; e,

d) divulgar o enderego da Ouvidoria para envio de correspondéncia.

e) [1] Pode ser criada uma segao na pagina da Ouvidoria denominada “A quem devo
procurar?”’, por exemplo.

6.3. 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 334 manifestagoes

cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) nos anos de 2020-21 constantes da Plataforma
Fala.BR, ou seja, 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 analise 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
desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.
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Quanto as respostas ao cidadao, constatou-se que parte significativa das respostas das
manifestagoes do tipo reclamagao (39%) nao apresentaram a elucidagao necessaria ao cidadao ou
as providéncias a serem adotadas pela autoridade responsavel.

Nessa esteira, cabe mencionar que, em observancia ao Decreto n° 9.492/2018, a resposta
conclusiva da reclamagao devera conter informagao objetiva acerca do fato apontado pelo usuario,
da sua solugao ou atendimento ou da sua impossibilidade.

Aindacom relagdo as reclamagdes, verificou-se que noscasos de NUPS: 23546.00%**/2021-57
(51); 23546.01*%+€/2021-18 (54); 23546.02***/2021-61 (57); 23546.02****/2021-63 (58);
23546.02*++%/2020-86 (59) e 23546.03**%/2020-97 (60), houve falta de priorizagio para a
resposta ao cidadao apos o recebimento da resposta do departamento reclamado, caracterizado
pelo intervalo entre a data de resposta do departamento a Ouvidoria e a data de resposta da
Ouvidoria ao Manifestante. A demora na resposta nao extrapolou o prazo legal, porém afeta a
eficiéncia da UA e o nivel de satisfagdo dos manifestantes. O prazo para transmissao da resposta
ao manifestante variou de |3 a 28 dias, sem que houvesse o registro de que foram realizados
procedimentos adicionais. A Ouvidoria informou que a situagao decorre da deficiéncia na estrutura
de pessoal para atendimento de todas as demandas.

Em relagao as comunicagoes, 3 manifestagoes tiveram respostas sem clareza ou objetividade
(NUPs 23546.02*%+€/2020-80 (11); 23546.02*%*/2021-14 (12) e 23546.05****/2020-51
(27)); 2 manifestagoes referiam-se a outros orgaos, | manifestagao teve o tratamento considerado
parcialmente adequado (NUP 23546.05%#%/2020-51 (27)) e 2 manifestagdes tiveram tratamento
considerado inadequado (NUPs 23546.027%/2020-80 (1 I) e 23546.02****/2021-14 (12)).

Com referéncia as prorrogacoes de atendimento, verificou-se que sao pouco frequentes,
|0 de 68 casos, porém o registro ¢ deficiente e, em geral, nao ha solicitacao de prorrogacao
de atendimento pela unidade interna demandada. Em resposta a nosso questionamento sobre as
razoes das prorrogagoes, a Ouvidoria informou que a prorrogagao dos prazos de resposta ocorreu
devido ao nao recebimento de resposta da unidade interna demandada, porém nao apresentou
justificativas especificas para cada caso. NUPs 23546.00%*%/2021-57 (51), 23546.03*%/2020-99
(64), 23546.04*+/2020-60 (66) e 23546.05***/2020-04 (70).

Ressalta-se que a andlise de toda amostra quando ao tratamento dispensado (adequado,
parcialmente ou inadequado), bem como apontamentos especificos que se relacionem ao teor da
manifestagao e eventuais ajustes em relagao a resposta registrada pela unidade de ouvidoria foram
objeto de encaminhamento em documento especifico para ciéncia da unidade.

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 Unifesp:

| - revisao do Oficio n° 93, de 2020, excluindo as representagoes, que sao de apuragao
imediata, do seu alcance “normativo”, de forma que estas nao sejam encaminhadas a
Ouvidoria, mas encaminhadas diretamente a Camara de Juizo de Admissibilidade — CJA (ou
a autoridade competente nos termos dos arts | 16 e 143 da Lei 8.112/90);

Il — nao atribuicao do efeito revocatério de eventual pedido de desisténcia de denuncia e
nao efetivacao de diligéncias no ambito destas que sao proprias das unidades apuratorias,
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encaminhando-as a CJA (ou a autoridade competente nos termos do art. 143 da Lei
8.112/90) quando constatados os elementos minimos descritivos de irregularidade ou
indicios que permitam a Administragao Publica federal a chegar a tais elementos, nos termos
do art. 22 do Decreto n° 9482, de 2018.

Il = normatizar por meio de ato apropriado o conteiudo do Oficio n°® 93 revisado,
conforme ponto | desta recomendagao; descrevendo os fluxos internos de tratamento das
manifestagoes na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator
no processo;

IV — utilizar o modulo 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, estabelecendo um sistema/planilha de controle quando da utilizagao do SEl em
concomitancia com o Fala.BR;

V - atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na
navegacao pelas paginas na internet e a divulgagao das atividades executadas pela unidade,
contribuindo para amenizar os gargalos existentes;

VI —adequar os procedimentos para o tratamento das manifestagoes recebidas, de modo
a assegurar o cumprimento da Portaria CGU n° 581/21, em especial, no que se refere
a elaboragao de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao maior
satisfacao dos manifestantes.

8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagao teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Unifesp, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do orgao
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 usudrio 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 andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
analise de amostra das manifestagoes dos anos de 2020-21, bem como as informagoes coletadas
durante as interlocugoes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa
gestao dos processos e pessoas capazes de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria,
salientando-se que é uma equipe enxuta, composta por duas servidoras. Contudo, ha um informe
perante a Administracao Superior sobre tratativas para aumento da estrutura, a fim de otimizar o
acompanhamento da efetiva implementagao, por parte das areas internas, dos compromissos de
melhoria dos servigos firmados a partir de manifestagoes dos cidadaos.

Em que pese nao existir fluxo interno instituido que contemple o tratamento de todas as
manifestagoes, por ora, somente denulncias e comunicagoes encontra-se com fluxo interno
normatizado, e que necessita de ajustes, conforme inconsisténcias ja relatadas. Ha também algumas
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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 satisfacao dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos
de monitoramento e avaliagao sao: melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao
cidadao; definicao do fluxo interno procedural por meio ato normativo interno, a fim de executar o
procedimento com maior exatidao, permitindo, também, maior transparéncia perante a comunidade
académica; adequagao dos normativos internos da UA a orientagdo normativa do 6rgao central,
tendo em vista a evolugao normativa recente; melhoria na qualidade das respostas aos cidadaos,
com maior clareza e objetividade, além do atendimento a linguagem cidada, com orientagoes as
areas técnicas para elaboragao da resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria.

O trabalho de monitoramento prosseguira com o acompanhamento do Plano de Agoes
a ser apresentado pela UA que contemple o detalhamento de a¢oes e respectivos prazos de
implementagao para atendimento das recomendagoes apresentadas com a finalidade de melhoria
dos processos relacionados as constatagoes elencadas.
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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 Relatério Situacional.
A.1l. Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagoes da ouvidoria:

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao autarquia federal

Data de criagao 21/12/2007 — criagao da Ouvidoria

E-mail ouvidoria@unifesp.br

Pagina na Internet https://ouvidoria.unifesp.br/

Canal de atendimento https:/falabr.cgu.gov.br/

Endereco Universidade Federal de Sdo Paulo — Unifesp, Rua Sena

Madureira, n.° 1.500 - Vila Clementino

Sao Paulo - SP - CEP: 04021-001
Telefone (') 5576-4848 ramais 8807 e 8808
Ouvidor Janaina Anchieta Costa

<jcosta23@unifesp.br>

servidora efetiva - Técnica Administrativa em Educacio
experiéncia de 4 anos em ouvidoria

nomeada no cargo em 09/08/2017

A.2. Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal de Sao Paulo integra, como unidade setorial, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo orgao central é a Controladoria-Geral da
Uniao — CGU. Na Universidade Federal de Sao Paulo, a Unidade Avaliada — UA integra a Reitoria,
nos termos do art. 94, inciso V, do regimento interno.

De modo geral, a Ouvidoria exerce o papel mediador nas relagoes envolvendo os cidadaos
e os orgaos da Unifesp.

Conforme mencionado anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas no Regimento
Interno da Universidade do seguinte modo:

Secdo V
Da Ouvidoria da Unifesp

Art. 129. A Ouvidoria é o dérgdo da Reitoria, vinculado ao Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, que se propde a atuar na promogdo da participagdo do(a) cidaddo(d) na
administragdo publica, e na protecdo e defesa dos direitos do(a) usudrio(a) de servigos publicos.

Pardgrafo unico. O(a) ouvidor(a)-chefe da Ouvidoria da Unifesp é nomeado(a) pelo(a) reitor(a).

2. Em 3 de margo de 2022, houve a designagao da servidora Beatriz Candida Babosa como novaOuvidora.
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Art. 130. Compete a Ouvidoria da Unifesp:

| — receber, andlisar e encaminhar, ds dreas competentes, manifestacoes, sejam elas de elogio,
reclamacdo, sugestdo, dentncia, solicitagdo de providéncias, e simplificacdo de servigos;

Il — exercer a fun¢do de mediagdo e conciliagdo entre usudrios(as) de 6rgdos e entidades
publicas, para aprimorar a gestdo publica e os servigos publicos por ela oferecidos e contribuir
para a satisfacdo de usudrios;

lll — atuar na implementagdo da transparéncia publica no dmbito da instituicao;
IV — desenvolver acoes articuladas para a integridade publica na institui¢do;

V —integrar as agées realizadas pelas Cdmaras de Conciliagdo e Mediacdo de Conflitos e de
Juizo de Admissibilidade da Unifesp;

VI — exercer as suas atividades com autonomia e no interesse geral da comunidade, como
instrumento de interagdo entre a administracdo, a comunidade universitdria e a sociedade;

VIl — realizar a interlocu¢do com o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal;

VIll — promover a cultura da conciliagdo e mediagdo de conflitos, da transparéncia, e do acesso
a informagdo publica na instituigdo;

IX — realizar as demais competéncias previstas no dmbito do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal.

Posteriormente, foi editada a Resolugao n° 162, de 14 de novembro de 2018, que dispoe sobre
a mediacao de conflitos na Universidade e criou as Camaras de Conciliacao e Mediacao de Conflitos e
a de Juizo de Admissibilidade da Universidade Federal de Sao Paulo (Unifesp), dando nova atribuigao
aos servidores da Ouvidoria no ambito da Camara de Juizo de Admissibilidade (CJA):

TITULO Ill — DA CAMARA DE JUIZO DE ADMISSIBILIDADE

Artigo 4° - A Cdmara de Juizo de Admissibilidade é érgdo central, vinculado a Reitoria,
responsavel pela andlise técnica de eventuais irregularidades relacionadas aos servidores da
Unifesp, de forma a direciond-las quanto ao correto procedimento de apuragdo ou mediagdo,
nas devidas instdncias existentes na Unifesp.

§ 1°- A Cdmara de Juizo de Admissibilidade serd formada por servidores dos seguintes drgdos:
Comissdo Processante Permanente (CPP), Comissdo de Etica Publica (CEP), Ouvidoria,
Comissdo de Andlise de Irregularidades Funcionais (CAIF), eventuais servidores interessados
e com formagdo na drea de Direito/Direitos Humanos, para sob a presidéncia do primeiro,
elaborar parecer técnico acerca de conflitos e/ou irregularidades recepcionadas.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria da UNIFESP também é responsavel por tratar os
pedidos de acesso a informagao, realizando tal tarefa por meio do e-SIC3.

3. Sistema Eletrénico de Informagdes ao Cidaddo (e-SIC) estd integrado ao Fala.BR.
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A.3. Normativos Internos

Em consulta ao sitio da Ouvidoria da Unifesp, especificamente nas paginas da préopria Ouvidoria,
foram identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria, na aba < https://ouvidoria.
unifesp.br/como-se-comunicar/o-que-e>.

O gue & a Quvidoria®

A Onvidoria publica & pma instincz de contrgle e participggio socjal responsavel pelo
tratamento ds manifestagoes, s=jam elas reclamagoes, soligitzgoes, denuncias, sugestoes gu
%ﬂgmga 2l come por Farantit ao cidadae acesse 2 informagac nos termos da Lei 12 527 e do

elratd 7.724.

4 Onvideria da Unifesp foi institnida por, indciativa do Magnifico Reitor, Prof. Dr. Ulysses
Fagnndes ¥eto, conferme portaria nd 2515 de 21 de dezembrg de zoo7.

Ela & um departamento assessor da Reitoria, vinpolado 3 Onvideria Geral da Unidc e
ia_pd_;tada pele Mimisterio da Transparencia, Fiscalizagao e Controle e Controladoria-Geral da
nizo.

Cazbe i Onvidoria afnar sempre em conformidage com nsbpﬂ?dnang%ins: dentre gutros, da

legalidade, impesscalidade, finalidade, mofivagao, razoal |2, proporcigpzlidade,
morzlidads, publicidade, contraditdorio, solugac pacifica dos conflitos ‘& prevalencia dos
direites humanos.

Para gque serve a Ouvidoria?

A Ouvideria, Unifesp tem por pﬂelﬁm g_:l'ummu a interlogpeio entye o cidadio & 2
al:'in:umstm_&:_u:- publica e & respogsavel por fratar as manifestagges do poblico interno ou
externg @ Universidade, com o proposity de aprimorar 2 gestao publica € os servigos por ela
dos, melhorands assim 3 =atizfagao da sens usuaricz.

Regimento

4 Cuvidoria Unifesp, em sna condigin da cuvidoriz piblica do Poder Exacntive Fedaral &
regida pela Lein® 13.460, de 26 de junbe de 2017, Decreto M° 2472, de 5 de setembro
de 2018 e pelas Instrugdo Mormativa n® 7, de 8 'de maio de 2019 e Instrugso Mormativa
Conjunta n®5, de 18 de junho de 2018

Portarias:
-

Paortzriz no 2515, de dezembro de 2007 - Criagie da Cuvidoria da Unifesp

Portzriz no 2041 de 7 de agosio de 2017 - Nomezario da servidora Janainz Anchista Costa
para o cargoe de Ouvidora da Urnifesp

Portaria n. 4.341 de 31 de outubro de 2017 - Nomeagdo da servidora Lidiane Cristina da
Silva como Antoridade de Monitoramento da Lei de Aresso a Informacao da Unifesp

Adesio ao Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV)/ Fala.br
Oficio de adeszdo a0 e-OUW pdf

Rede Nacional de ouvidorias

A Ouvidoria da Unifesp & membro da Pede Nacjonal de Cuvidorias. Sajba mais clicando

Bqu

Dentre estes normativos, destaca-se a Portaria n® 2.515, de 2| de dezembro de 2007, que
instituiu a Ouvidoria.

Posteriormente verifica-se uma melhor configuragao da Ouvidoria no ambito do Regimento
Interno, conforme ja relatado acima.

Assim, A Ouvidoria da Unifesp € um 6rgao assessor da Reitoria e subordina-se diretamente
a Chefia de Gabinete.
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A.4. Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informagao do Questionario de Avaliagao, a equipe é composta pela Ouvidora
titular e outra servidora incumbida da fun¢ao de adjunta, tendo mantido o seu quadro de pessoal
sem alteragao quantitativa pelos ultimos anos. Mencionadas servidoras possuem pds-graduagao
stricto senso e lato sensu, conforma informam seus curriculos, além de experiéncia em atividades
de ouvidoria de até quatro anos.

Ambas as servidoras possuem Certificagao em Ouvidoria, promovida pela Parceria CGU/
ENAP e nos dltimos dois anos foram realizados os seguintes cursos pela equipe:
Ano de 2020:
Live da LAl sobre a Lei de Acesso a Informacdo da Controladoria- Geral da Unido (CGU);
Live Ouvidoria em Tempos de Pandemia da Controladoria-Geral da Unido (CGU);

Webindrio Capacitagdo Continuada sobre Temas de Integridade Publica promovido pelo Comité
de Integridade da Unifesp — Tema: "A Lei Geral de Prote¢do de Dados e a Integridade Publica
na Unifesp";

Treinamento Fala.BR (Médulo Acesso a Informagdo), oferecido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU);

Curso PROFOCO EM CASA - "Descomplicando o Tratamento de Dentincias", oferecido pela
Controladoria- Geral da Unido (CGU);

XX Forum Nacional de Ouvidores Universitdrios e de Hospitais de Ensino (FNOUH) "Ouvidoria
4.0" Evento em Plataforma Digital;

Curso PROFOCO EM CASA - "Avdliacdo de servicos e conselhos de usudrios de servicos
publicos”, oferecido pela Controladoria- Geral da Unido (CGU);

VIl Encontro dos Servicos de Informagdes aos Cidaddos (SICs) das Instituicoes Publicas de
Ensino Superior e Pesquisa do Brasil;

Live "Como Construir um Plano de Dados Abertos — PDA" uma acdo do Controladoria-Geral
da Unido (CGU);

Webinadrio: "Implantag¢do da LGPD em Pernambuco", oferecido pela Controladoria do Estado
de Pernambuco;

Webindrio "2 anos da Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco. Temas contempordneos
em Ouvidoria;

Live da Rede de Ouvidorias pelo Canal da Rede de Ouvidoria. Tema: LGPD - O Ouvidor como
encarregado (DPO);

"Encontro Nacional de Corregedorias e Ouvidorias dos Tribunais de Contas" promovido pelo
Instituto Serzedello Corréa - Tribunal de Contas da Unido;

Webindrio: "Como tratar as demandas de assédio moral e possiveis penalidades aplicaveis ao
assediador" que integra a |a Campanha de prevencdo e combate ao assédio moral e sexual
no trabalho uma ag¢do do Ouvidoria-Geral do Estado de Rondbnia;
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Webindrio Capacitagdo Continuada sobre Temas de Integridade Publica promovido pelo Comité
de Integridade da Unifesp - Tema: Assédio;

I lo Semindrio de Protegdo a Privacidade e aos Dados Pessoais - Edicdo On-line organizado
pelo Nicleo de Informagdo e Coordenagdo do Ponto BR e Comité Gestor da Internet do Brasil;

Semana de Participagdo Social no Setor de Infraestrutura de Transportes - 2a Reunido Ordindria
de 2020 do Comité Técnico de Ouvidorias - CTO das unidades vinculadas ao Ministério da
Infraestrutura - Tema: Prote¢do de dados pessoais - Encarregado LGPD x Ouvidoria;

Live Transparéncia Ativa: Diretrizes e Boas Praticas promovido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU);

Treinamento em mediagdo de conflitos para membros da Cdmara de Juizo de Admissibilidade
(CJA) e Comissdo Processante Permanente (CPP) organizado pela Pré-Reitoria de Gestdo com
Pessoas;

Férum “O Controle no Combate a Corrupgdo 2020, promovido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) - Oficina: "Juizo de Admissibilidade no Processo Administrativo Disciplinar - PAD;

Webindrio Capacitagdo Continuada sobre Temas de Integridade Publica promovido pelo Comité
de Integridade da Unifesp - Tema: Comportamento nas Redes Sociais - Limites;

Webindrio: Profissional de Privacidade de Dados (LGPD). TIExamens Consultoria e Treinamento
LTDA

Curso: Introducdo ao Direito Constitucional promovido pelo Instituto Legislativo Brasileiro;

Webindrio Capacitagdo Continuada sobre Temas de Integridade Publica promovido pelo Comité
de Integridade da Unifesp — Tema: Lideranca nas Organizagoes Contempordneas.

Didlogos em Controle Social promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU);

| Encontro Online Estadual de Ouvidores - Associagdo Brasileira de Ouvidores Seccional Sdo
Paulo;

Ano de 2021:
Live de Apresentacdo do Mddulo de Triagem, Tramitagdo e Tratamento no Fala.BR;
Curso a distdancia — Admissibilidade promovido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU);

Live: "Tratamento da Informagdo Pessoal em face da LAl e da LGPD” promovido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU);

Webindrio “As experiéncias das Ouvidorias no desafio de adequacdo a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais” promovido pela Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE/SCGE-PE),
em conjunto com a Rede Nacional de Ouvidorias.

1° Prosa de Ouvidoria - LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS: NOVOS DESAFIOS
PARA A OUVIDORIA E PARA O ACESSO A INFORMACAO, promovida pela Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU);
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2° Prosa de Ouvidoria - MODELOS DE MATURIDADE E O DESAFIO DE MEDIR AS
CAPACIDADES ESTATAIS promovida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU);

37 Prosa de Ouvidoria - PROTECAO AO DENUNCIANTE NO BRASIL: NOVAS PERSPECTIVAS
promovida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU);

4° Prosa de Ouvidoria - CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS E AVALIACAO
DE SERVICOS: O USUARIO NO CENTRO DAS ATENCOES promovida pela Ouvidoria-Geral
da Unido (OGU);

5 Prosa de Ouvidoria - INTELIGENCIA ARTIFICIAL EM OUVIDORIA: NOVAS SOLUCOES
PARA VELHOS PROBLEMAS promovida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU);

“Webinario Conversas sobre a LGPD e o Papel da Ouvidoria: O Ouvidor como Encarregado”
promovido pela Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE/SCGE-PE), em conjunto com
a Rede Nacional de Ouvidorias.

“Webinario Conversas sobre a LGPD e o Papel da Ouvidoria Compartilhamento de Dados
Pessoais” promovido pela Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE/SCGE-PE), em
conjunto com a Rede Nacional de Ouvidorias;

Curso de Formagdo: Comunicacdo Ndo Violenta oferecido pela Catedra Unesco Educagdo
para a Paz Global Sustentavel, Universidade de Lisboa — Portugal

“Webindrio: Maratona dos Direitos dos Usudrios dos Servicos Publicos” promovido pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU);

“Webindrio Conversas sobre a LGPD e o Papel da Ouvidoria Anonimizagdo e Pseudoanonimizagdo
de Dados Pessoais” promovido pela Ouvidoria-Geral do Estado de Pernambuco (OGE/SCGE-PE),
em conjunto com a Rede Nacional de Ouvidorias;

Curso de Avaliacdo de Servigos promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido;
XXI Férum Nacional de Ouvidores Universitdrios e de Hospitais de Ensino;
Instrugdo Probatéria. Promovido pela Controladoria-Geral da Unigo (CGU).

Publicadores de Dados. Promovido pela Escola de Dados da Open Knowledge Brasill, OKB,
Brasil;

Capacitagdo  para Conselheiros de Politicas  Publicas.  (Carga hordria:  20h).
Controladoria-Geral da Unido (CGU)

Webindrio Capacitagdo Continuada sobre Temas de Integridade Publica promovido pelo Comité
de Integridade da Unifesp - "Fake News" e Liberdade de Expressao;

Evento “Lei Geral de Protecdo de dados (LGPD) e Lei de Acesso a Informagdo (LAl): é possivel
uma abordagem harmanica”? promovido pelo Instituto Federal do Parana (IFPR);

Além dos cursos supramencionados, a equipe da Ouvidoria acompanha a oferta de cursos
da Ouvidora-Geral da Uniao e da Controladoria-Geral da Uniao, bem como ofertas de outras
instituicoes cujos temas se relacionam ao trabalho desenvolvido, mas nao ha a definicao de um
programa regular interno especifico para a Ouvidoria.
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No que tange ao desempenho dos trabalhos, somente as servidoras efetivas acessam as
manifestagoes, nao havendo metas individuais em relagao a reparticao do trabalho. Importar
salientar que no tratamento das manifestagoes, somente a Ouvidora-Geral, servidora efetiva, realiza
o tratamento de denuncias e comunicagoes.

Nao ha avaliagoes periddicas da equipe da Ouvidoria, somente ocorrendo a avaliagao de
estagio probatorios das servidoras componentes da Ouvidoria, cuja terceira e Ultima etapa ocorreu
em maio de 2020, no caso da Ouvidora Adjunta relativa ao seu cargo efetivo.

Foi informado que a composicao atual da forga de trabalho nao atende a missao da Ouvidoria
enquanto instancia de atendimento dos(as) cidadaos(as), considerando o volume de atribui¢oes
relativas ao processo de trabalho desempenhado, cuja finalidade é atender adequadamente as
necessidades desse publico e promover a participagao social no ambito da administragao publica.

Neste sentido, as atividades principalmente relacionadas diretamente a gestao da unidade
ficam comprometidas, além de uma maior interagao com os(as) gestores(as) e com os(as) dos(das)
usuarios(as) dos servigos prestados pela Universidade.

Assim, diante desse cenario de consolidagao do papel da Ouvidoria na Universidade e da
possibilidade de incorporagao da fun¢ao de encarregado prevista na Lei Geral de Protegao de Dados
(LGPD) e de Autoridade de Monitoramento de Lei de Acesso a Informagao (LAI) iniciou-se uma
discussao junto a alta administragao quanto ao aumento do quantitativo de pessoal na Ouvidoria.

Em termos de recursos materiais para execugao dos trabalhos, a Ouvidoria informa que
dispoe de estrutura fisica e equipamentos adequados para a realizagao dos atendimentos presenciais
e telefonicos. Quanto a estrutura fisica, o local de atendimento € acessivel e a sala reservada, de
forma a manter a privacidade dos(as) cidadaos(as).

Como sistemas informatizados, sao utilizados a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao — Fala.BR no recebimento e tratamento das manifestagoes e o Sistema Eletronico de
Informagoes (SEI) na tramitagao das manifestagOes para as areas respondentes.

A.5. Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao cinco:
. internet, representada pelo proprio Fala.BR;
Il. e-mail institucional;

lll. atendimento presencial - interrompido temporariamente em virtude do periodo da
Pandemia ocasionada pela disseminagao do novo Coronavirus;

IV.atendimento telefonico;

V.correspondéncia.
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A primeira forma de atendimento se realiza pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informagao (Fala.BR). Essas informagoes estao disponibilizadas na pagina da Ouvidoria, por meio
do acesso ao link: <https://ouvidoria.unifesp.br/>.

@ ouvidoria.unifesp.br

Quer falar com a Ouvidoria?
Conheca o Fala.BR!

v UV agos ¢ Faa DL wong pems g Ltatnnt s sgramimd pon ituethac e B9 Ouads )b

Fala.br

Atendimento dz Ouvidoria Desta

Aviso importante! REGISTRE A SUA MANIFESTACAO

ques e noticias

Considerand %aestgdo de emergénca de saude puplica em dmbito mundial & como

payte das me s de p.x?ve_nggo 1 %sem.x}aga % _g Coa'onavu'us {COVID-1g),
iformamos qgéa Cg:a\‘ oria da Unil 55; esta tra ando remotaments, conforme

iretrizes esta 8? s na Portaria da Pro- N°753

Reitoria de Gest3o com Pessoas N° 753 de

A
20 de margo de 2020,
Reiteramos que 0z noss0s canais de atendimento estio funcionando normalmente:
O sistema Fala BR pode ser acessado para envio de manifestagdes;

O e-mail da Ouvidoria: ouvidoria@unifesp.br esta disponivel para o esclarecimento
de davidas assim como o telefone (11) 5576-4848 ramais 8807 e 8808.

Nao consegue localizag os is da area cog qual voce pr_ea’szfalax? Clique
aqui para um tuto e como localizar os telefones nas paginas das areas e no
catalogo de ramais do sistema VOIP,

Cordialments,

Quvidoria Unifesp

2
.

A segunda forma, o atendimento por meio de mensagem eletronica, é realizado pelo e-mail
da Ouvidoria <ouvidoria@unifesp.br>, sendo acessado por toda a equipe da Ouvidoria.

O atendimento presencial, que era realizado integralmente nas instalagoes fisicas da
ouvidoria, foi interrompido temporariamente em virtude do periodo da Pandemia ocasionada pela
disseminagao do novo Coronavirus. Os atendimentos presencias tendem a ser retomados assim
que o Planejamento do Retorno, Gradativo, Progressivo e Seguro das Atividades Presenciais na
Unifesp for aprovado.

Ja o atendimento telefonico é realizado por meio dos nimeros: (1 1) 5576-4848 VOIPs: 8807
e 8808. Durante o periodo da Pandemia ocasionada pela disseminagao do novo Coronavirus,
os contatos por telefone foram mantidos pelas transferéncias das chamadas para os aparelhos
telefonicos pessoais das servidoras.

Por fim, também se realiza o atendimento por meio fisico, no caso carta e outras
correspondéncias, que seriam recebidas (enviadas pelos remetentes) para o enderego: Rua Sena
Madureira, 1500, 1° andar, Vila Clementino, CEP: 04021-001, segundo registra a UA na resposta
ao questionario avaliativo.

Importa mencionar que os canais de atendimento ao publico interno e externo a Universidade
estao disponibilizados na pagina da Ouvidoria, por meio do acesso ao link: https://ouvidoria.unifesp.
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br/. Obrigatoriamente, todas as manifestagoes recebidas pela Ouvidoria por outros canais sao
registradas no Fala.BR.

Além do atendimento de ouvidoria, atualmente, o Servi¢co de Informagao ao Cidadao (SIC)
da Unifesp segue vinculado a Ouvidoria e as atividades sao desempenhadas pelas servidoras da
unidade.

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 (https://ouvidoria.unifesp.br/) é apresentado o canal do Fala.BR e as tipologias das
manifestacoes:

@ ouvidoria.unifesp.br

Quer falar com a Quvidoria?

Conheca o Fala.BR!

0w OUY agens # Fos DL om0 e plitatastis mgaambond pots ihurthocen 84 Oads |

Fala.br

Atendimento dz Ouvidori

Aviso importante! REGImEAsuAMANIFEscho

Consl erand est do de emerzé c a de aaud{p hca em dmbito mundial e como
P as me & Prevenc; JD %}; oa'ona virus (COVID-1
ormamo; qge 1 oria da Uni Lta tra remotamenta co orme
uetnz&, e=t u as na Portaria da Pro-Reitoria de Gest3o com Pessoas 753 de

Reiteramos que 0s noss0s canais de atendi to estio funcionando normalments:
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Na Ouvidoria atualmente sao utilizados dois sistemas informatizados de informagao. Além da
mencionada Plataforma Fala.BR, ha o Sistema Eletrénico de Informagoes (SEI).

Na Plataforma Fala.BR sao recebidas as manifestagoes de ouvidoria e acesso a informagao,
sendo realizado o tratamento para cada tipo e, em seguida, apds a andlise da equipe, ¢ identificada
a area respondente.

Na tramitacao das manifestacoes, o sistema utilizado é o SEl. Dessa forma, é iniciado um
processo com restricao de acesso, contendo um oficio de encaminhamento com as orientagoes
de atendimento para a area gestora, uma notificacao esclarecendo aos gestores sobre os cuidados
quanto o acesso e o compartilhamento das informagoes constantes no processo e o arquivo em
PDF extraido da Plataforma Fala.BR contendo as informagoes relativas a manifestagao.

Importa mencionar que a ouvidoria nao possui outro sistema para recebimento de
manifestagoes, sendo a Plataforma Fala.BR a unica a gerir o recebimento das manifestagoes.

Em sequéncia de aprimoramento de sua gestao, a Ouvidoria estuda a possibilidade de ja
implementar o modulo de tratamento da Plataforma Fala.BR na tramitagao de denuncias para a
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Céamara de Juizo de Admissibilidade, atendendo ao exposto na Portaria n° 581/21 da Controladoria-
Geral da Uniao. Essa proposta sera apresentada ainda neste ano como um teste piloto, para
implementagao no proximo ano, fazendo isto parte de seu planejamento.

Ha uma avaliagao positiva sobre a Plataforma Fala.BR por possuir varios recursos que auxiliam
muito na gestao dos processos de trabalho realizados na Ouvidoria. Em linha de progressiva
atualizagao, vem-se trabalhado para utilizar todos os recursos oferecidos, caminhando para a
incorporagao, por exemplo: das definigoes de assunto, subassunto e tags as atividades diarias da
ouvidoria, para facilitar as pesquisas de dados e da utilizagao dos médulos de triagem e tramitagao
de manifestagoes.

A Ouvidoria avalia que o sistema é bastante completo e que atende as suas necessidades,
apresentando a vantagem de estar constantemente atualizado e em acordo com as instrugoes
normativas que regem a Ouvidoria, salientando que é seguro, principalmente, quanto a prote¢ao
de dados que atualmente € objeto de grande preocupagao nas organizagoes que coletam dados.

Em relagao ao acesso aos sistemas, a Ouvidoria da Unifesp informa que as duas servidoras
que compoe a equipe tém acesso a todos os sistemas utilizados na Unidade. A diferenga em termos
de perfil esta apenas na Plataforma Fala.BR, na qual a titular da Ouvidoria tem o perfil de gestao e a
outra servidora tem o perfil de gestao de acesso a informagao e respondente para os formularios
padrao e simplifique.

Em relagdo a utilizagcao de painéis de gerenciamento, a Ouvidoria da Unifesp informou que
as informacgoes sobre a tempestividade e o nivel de satisfacao das respostas aos cidadaos sao
pesquisadas e extraidas do proprio Fala.Br e do Painel Resolveu e da Lei de Acesso a Informagao
(LAI), tendo em vista que a Ouvidoria atua como SIC.

Os dados sao utilizados para demonstrar o desempenho do trabalho da Ouvidoria ao longo
do exercicio, apresentar os assuntos e as areas mais demandas, monitorar o nivel de satisfagao do
usuario com o trabalho da Ouvidoria, bem como com as respostas oferecidas pelas areas gestoras,
no intuito de avaliar, adequar e estabelecer fluxos de trabalho para melhor atender as necessidades
dos(as) cidadaos(as).

A.7. Fluxo Interno de Tratamento

Todas as manifestagoes tratadas pela Ouvidoria devem ser registradas na Plataforma Fala.BR.
Dessa forma, a equipe da Ouvidoria orienta e auxilia os(as) cidadao(as) que entram em contato
pelos outros canais de atendimento a registrarem as manifestagoes na Plataforma Fala.BR, informa
a UA por meio do questionario avaliativo.

Considerando que a equipe da Ouvidoria é reduzida e a unidade abarca as atividades
relacionadas ao atendimento aos pedidos de acesso a informagao, a anilise e o tratamento das
manifestagoes tem sido dividida na equipe por tipo. Assim, as manifestagcoes de pedidos de acesso
a informagao sao prioritariamente tratadas pela Ouvidora adjunta que possui o perfil de Gestao
do acesso a informacao na Plataforma Fala.BR. Ela também auxilia, sempre que necessario, no
tratamento das reclamagoes, elogios, solicitagoes, sugestoes e pedidos de simplificagao. As denuncias
e as comunicagoes sao prioritariamente tratadas pela Ouvidora titular, que também trata das demais
manifestagoes.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO PAULO _




De uma forma geral, o tratamento das manifesta¢oes, apds o recebimento na Plataforma
Fala.BR, ocorre da seguinte forma: a equipe da Ouvidoria inicia o trabalho de analise, identificando
o assunto tratado e, em seguida, verifica se os fatos narrados relacionam-se a uma atividade ou
servico ofertado pela Unifesp; qual a area responsavel pelo atendimento; se ja existe uma outra
manifestagado do mesmo assunto em tratamento na area responsavel e se ja houve a adogao de
providéncias ou encaminhamentos em relagao aquele tema e se os envolvidos pertencem aos
quadros de servidores ou prestadores de servigos da Universidade.

No proximo passo, sao avaliados os anexos enviados pelo(a) manifestante e se ha a necessidade
de encaminha-los para as areas que analisardao a manifestagao, assim como se avalia a necessidade
de compartilhar algum dado pessoal constante na manifestagao.

Caso seja imprescindivel, para a analise da area respondente o compartilhamento de dados e
ou o encaminhamento de anexos, realizam-se os procedimentos de pseudonimizagao, conforme
previsto na Portaria n® 581/21 da Controladoria-Geral da Uniao. Ainda que nao se trate aqui
especificamente do tratamento de denuncias, o procedimento de pseudonimizagao ocorre para
proteger dados pessoais que nao sao necessarios na analise. Nesses casos pode ser aplicado o
tarjamento de informagoes, como, por exemplo, de enderegos de e-mails de contas nao vinculadas
a Universidade.

No caso do tratamento de denuncias, o procedimento adotado na Ouvidoria segue
estritamente as instrugoes apresentadas no Decreto n® 10.153/19 e na Portaria n® 581/21, da
Controladoria-Geral da Uniao, quanto a protegao ao denunciante. Esse procedimento engloba
desde a produgao de extrato na descri¢ao dos fatos que ocorre na Plataforma Fala.BR, assim como
o tarjamento de informagoes e a reducao ou retirada de elementos de gravagao e ou imagens que
permitam a identificacao do denunciante.

Os processos, que dizem respeito as manifestagoes, sao encaminhados para as areas
respondentes através de um processo SEl, com restricao de acesso. Cada processo iniciado na
Ouvidoria segue com um oficio de encaminhamento com as orientagoes de atendimento para a
area gestora, além de uma notificagao esclarecendo aos(as) gestores(as) sobre os cuidados no acesso
e no compartilhamento das informagoes constantes no processo e o arquivo em PDF extraido da
Plataforma Fala.BR, contendo as informacoes relativas a manifestagao.

Ja as denuncias, apos andlise preliminar na Ouvidoria, sao encaminhadas para Camara de Juizo
de Admissibilidade (CJA) da Universidade, conforme descrito na Resolugdo n° 162/18 do Conselho
Universitario (CONSU) e no Oficio interno n° 93, no qual se estabeleceu o fluxo de recebimento
de denuncias exclusivamente pela Ouvidoria e o registro na Plataforma Fala.BR, em conformidade
com o disposto no Decreto n° 10.153/19. Esse documento, o Oficio n° 93/2018, foi encaminhado
a todas as areas gestoras da Universidade para conhecimento e ampla divulgagao, por meio do
Processo SEI. 23089.102524/2020-69.
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Abaixo o fluxograma apresentado no corpo do Oficio n°® 93:

@ ouvidoria.unifesp.br/files/Ofcio_93.pdf

Assim, apresentamos a seguir o fluxo de recebimento, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), e
tratamento das dentncias de atos ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragdo publica federal no dmbito da Unifesp, que entrard em vigor a
partir de 03/03/2020, de forma atualizada com a legislagdo (Decreto N2 10.153/2019) e em consonancia com a politica institucional.
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Os fluxos de trabalho realizados pela Ouvidoria no tratamento e encaminhamento das
demandas de ouvidoria interna sio os mesmos estabelecidos para as manifestagoes dos(das)
cidadaos(as) de uma forma geral.

Em relagao ao uso de painéis de monitoramento, a Ouvidoria acompanha e utiliza os dados
do Painel Resolveu principalmente na elaboragao dos relatérios gerenciais e no atendimento de
solicitagoes de analises de dados quantitativos e qualitativos demandadas pelas areas gestoras.

Além do Painel Resolveu, a Ouvidoria possui um banco de dados, elaborados com os dados do
Fala.BR, armazenado em nuvem no Drive do Google de acesso restrito as servidoras da Unidade,
no qual sao armazenadas informagoes com finalidade especifica para a producao de documentos
internos, sendo que os dados coletados passam um processo para se tornarem pseudonimizados.
Além da producao de relatérios para as areas gestoras, a Ouvidoria utiliza os dados armazenados
nos painéis para avaliacao de seu desempenho no atendimento do(a) cidadao(a) e para a promogao
de melhorias no processo de trabalho executado.

No que diz respeito a eventuais gargalos que possam comprometer o fluxo do tratamento
das manifestacoes pelas unidades organizacionais com a qual ela tem de interagir, nesse ponto
especifico a avaliagao da Ouvidoria é positiva.

De uma forma geral, as areas responsaveis pelo atendimento prestado aos(as) cidadaos(as)
na Universidade tém colaborado no atendimento dos prazos de respostas previstos na legislagao.

Ao longo do tempo o papel da Ouvidoria, segundo a equipe, vem sendo compreendido
pelas areas gestoras da Universidade e, dessa forma, ha uma maior colaboragao e até mesmo uma
parceria de certa maneira, principalmente da Chefia de Gabinete que apoia a Ouvidoria em casos
mais delicados ou de maior dificuldade em obter o retorno dos(as) gestores(as) no atendimento das
demandas da Ouvidoria.

Ha a percepgao, por parte da gestao da UA, de que se vem solidificando, aos poucos, na
Universidade, a cultura de que a Ouvidoria representa as necessidades e os interesse legitimos
de qualquer cidadao(a). E o resultado disso pode ser percebido pois na grande maioria dos casos
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suas solicitagoes sao atendidas, ocorrendo negativa em situagoes bem pontuais, nas quais ainda se
identifica algum grau de dificuldade.

A.8. A Camara de Juizo de Admissibilidade e o Trabalho da Ouvidoria

A Camara de Juizo de Admissibilidade (CJA) pode ser entendida como uma instancia que atua
na analise prévia de denlincias e comunicagoes, identificando os elementos faltantes que evidenciem
indicios suficientes de materialidade e autoria de irregularidades, praticadas contra a Administragao
publica e que podem ensejar ou nao a abertura de um processo de investigagao na Universidade.

Nesse sentido, acredita-se que na CJA ocorra uma complementagao e um aprofundamento de
analise dos fatos, particularmente no que tange a obtengao de dados e elementos que a Ouvidoria
nao teve acesso pela manifestagao.

Informa a UA que a percepc¢ao que se tem da complementariedade desse trabalho pode ser
verificada durante a instrugao de cada processo que se inicia na Ouvidoria com elementos minimos
de autoria e ou materialidade e que na CJA vao se consolidando e apontando para um possivel
desfecho, seja arquivamento ou outros desdobramentos.

Nessa esteira de aprofundamento pela CJA, os processos chegam a autoridade competente,
contendo indicios que poderao embasar e subsidiar de forma segura a sua decisao.

O impacto, portanto, do trabalho da CJA é positivo para a Ouvidoria e dessa forma também
para o(a) cidadao(a), pois a equipe da Ouvidoria acredita que ha a realizagao de uma andlise profunda
e robusta do caso por um colegiado de servidores(as) em que ha um controle quanto a isen¢ao de
interesses e envolvimento nos fatos.

A.9. Demandas com Restri¢cao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais, conforme rege a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 e, especificamente, o Decreto
n° 10.153, de 2019 — que estabelece salvaguardas de protegao a identidade do denunciante —a
UA utiliza o tarjamento das informagoes pessoais contidas nos processos sob sua guarda. Assim,
para solicitagao de subsidios direcionados aos setores da Universidade, ha a protegao de quaisquer
informagoes pessoais ou que possam levar a identificacao dos manifestantes.

Considera-se na protecao de dados pessoais de manifestantes o principio da finalidade na
coleta e no compartilhamento de qualquer dado constante nas manifestagoes.

Assim, caso a Ouvidoria entenda a priori que exista a necessidade por parte da area respondente
em conhecer os dados disponiveis na manifestagao, esses dados sao encaminhados juntamente com
um documento em que se informa ao gestor sobre os cuidados e responsabilidades no acesso e
compartilhamento dos dados disponiveis no processo. Entretanto, caso a Ouvidoria entenda que os
dados disponiveis na manifestagao nao sao necessarios na analise inicial da area gestora, informa-se
por meio do oficio de encaminhamento aos (as) gestores(as) que a Ouvidoria possui os dados e que
esses poderao ser disponibilizados mediantes solicitagao expressa.

As informagoes de identificagao pessoal somente sao encaminhadas quando imprescindiveis a
adogao de providéncias, como, por exemplo, no caso de necessidade para apuragao de denuncia.
Neste caso, é informado ao manifestante que tais informagoes sao protegidas com restricao de
acesso, conforme art. 10, § 7° da Lei n° 13.460/2017.
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Conforme explicitado no questionario, no caso do tratamento de denlncias o procedimento
adotado na Ouvidoria segue estritamente as instrugoes apresentadas no Decreto n° 10.153/19
e na Portaria n° 581/21 da Controladoria-Geral da Uniao quanto a protegao ao denunciante.
Esse procedimento engloba desde a produgao de extrato na descrigao dos fatos que ocorre na
Plataforma Fala.BR, assim como o tarjamento de informagoes e a reducao ou retirada de elementos
de gravacao e ou em imagens que permitam a identificagao do denunciante.

Os processos sao encaminhados para as areas respondentes através de um processo SEl com
restricao de acesso. Cada processo iniciado na Ouvidoria segue com um oficio de encaminhamento
com as orientagoes de atendimento para a area gestora, uma notificagao esclarecendo aos(as)
gestores(as) sobre os cuidados no acesso e no compartilhamento das informagoes constantes no
processo e o arquivo em PDF extraido da Plataforma Fala.BR contendo as informagoes relativas a
manifestacao.

A.10. Temas

Os cinco principais temas objeto das manifestagoes recebidas pela UA sao:
a) Certificado e diploma;
b) Denuncia de irregularidade;
c) Universidades e instituigoes;
d) Coronavirus; e
e) Educagao superior

Conforme Painel Resolveu, de junho/20 a maio/2 |, esses assuntos representaram um total de
125 das 334 respondidas no periodo.

Lista dos assuntos com maior numero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento
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Os cinco primeiros assuntos representam 37,43% de todas as manifestagoes do periodo.
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Segue um grafico que demonstra a quantidade das manifestagoes por assunto dentro do

do acima citado
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A.11. Mediagao e conciliagao

Conforme informado no questionario respondido pela UA, a Ouvidoria promove a mediagao
e a conciliagao entre o(a) usuario(a) e a Universidade atuando em parceria com a Camara de
Mediagao da Unifesp (CAMU). Assim, os casos recebidos na Ouvidoria, em que se detectam
controvérsias e conflitos passiveis de mediagao sao encaminhados a CAMU para avaliagao quanto
a possibilidade de mediagao.

Desde a Resoluciao n° 162 do Conselho Universitario da Universidade Federal de Sao Paulo
— Consu, de 14 de novembro de 2018, havia previsao da instituicao das camaras de conciliagao,
conforme art. 1°:

Artigo |1° - Instituir, no dmbito da Universidade Federal de Sao Paulo - Unifesp, as diretrizes
para a mediacdo de conflitos e criar as Cadmaras de ConciliacGo e Mediacdo de Conflitos e a
Cdmara de Juizo de Admissibilidade, e as seguintes acoes(...)

()

Artigo 3° - As Cdmaras de Conciliacdo e Mediacdo de Conflitos serdo compostas por
servidores, com objetivo finalistico de alcancar mudancgas no paradigma de convivéncia atual
e conscientizagdo sobre fatores relacionais, institucionais e culturais causadores de violéncia.

A Portaria da Reitoria n. 2938/2020, de outubro de 2020, criou a Comissao para gerir o
processo de implementagao das Camaras de Conciliagao e Mediagao de Conflitos, conforme se
verifica abaixo:

Art. [°. Criar a Comissdo para gerir o processo de implementagdo das Cdmaras de Conciliagdo
e Mediagdo de Conflitos no dmbito da Unifesp conforme previsGo da Resolugdo Consu n.
162/2018 e a Comissdo da Cdmara de Conciliagdo e Mediagdao de Conflitos na Reitoria da
Unifesp.

Art. 3°. O objetivo desta composicdo é constituir e implementar a Cdmara de Conciliagdo
e Mediacdo de Conflitos na Reitoria da Unifesp, conforme previsdo do artigo 1°, inciso | da
Resolucdo Consu n. 162/2018. Este é um projeto piloto que servird para planejar e viabilizar
que toda a comunidade académica da Unifesp tenha a oportunidade de construir este espaco
que serd, depois da avaliagdo do projeto piloto, aberto para todos os Campi, atendendo
ao previsto no inciso Il do artigo 1° da resolucdo supracitada. Além disso, tem por objetivo
promover treinamentos para a formagdo em mediacdo e gestdo adequada de conflitos, bem
como estruturar fluxos administrativos e documentais.

Art. 4°. O prazo para os trabalhos da comissao, contendo a implementag¢do da Cdmara Piloto
de Conciliagdo e Mediagdo de Conflitos na Reitoria da Unifesp, o treinamento para formagdo de
servidores(as) para atuar como mediadores(as) e o planejamento para a criagdo das préximas
cdmaras é de 90 (noventa) dias prorrogaveis por igual periodo.

Em 4 de maio de 2021, por meio da Portaria Vice-Reitoria n. 2005/2021, a Camara de
Conciliagao e Mediagao de Conflitos da Unifesp foi renomeada para “Camara de Mediagao da

Unifesp - CAMU”.
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Segundo a pagina eletronica (https://camarademediacao.unifesp.br/sobre) a Camara de
Mediagao da Unifesp (CAMU) tem atuagao sob o prisma de trés eixos principais:

| - preventivo: capacitar para a gestdo adequada dos conflitos; fortalecer espacos institucionais;
orientar sobre mediacdo e gestdo de conflitos; realizar a formagdo continuada dos(as)
servidores(as) que compéem o quadro de mediadores(as) da CAMU.

Il - estratégico: articular instdncias institucionais, estruturar fluxos administrativos e documentais;
dialogar com as demais instdncias; coletar dados para andlise.

Il - resolutivo: recepcionar as demandas da Ouvidora e da Cdmara de Juizo de Admissibilidade
(CJA) para realizagdo de mediagdo de conflitos. Essas sessoes serdo realizadas por servidores(as)
que compdem o quadro de mediadores(as) da CAMU Reitoria.

a) as sessoes serdo realizadas em formato presencial ou a distdncia (online) com o uso de
tecnologias de comunicagdo;

b) a composicdo do quadro de mediadores(as) da Cdmara de Mediacdo da Unifesp (CAMU)
- Reitoria dar-se-a por servidores(as) docentes e TAEs que tenham realizado o treinamento
de formagdo de mediadores(as) da Unifesp ou possuam certificacdo equivalente, que seja
reconhecida pela prépria CAMU.

Na pagina eletronica (https://camarademediacao.unifesp.br/sobre) ha uma descrigao de como
operacionalizar o pedido de mediagao e conciliagao:

Para solicitar mediagao de conflitos orientamos que faga sua manifestacdo da seguinte forma:

Através da pagina da ouvidoria (https://ouvidoria.unifesp.br/) acesse o sistema FalaBR, ou clique neste link:

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/Selecionar TipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Vocé pode optar por fazer uma reclamagao ou uma solicitacdo.

Em ambos os casos vocé fara seu login (ou criar uma conta).

Realizado o login, vocé solicitard que seu caso seja tratado pela Camara de Mediag3o de Conflitos da Unifesp, assim sua demanda serd acolhida e vocé orientada

quanto aos procedimentos utilizados por este canal. Ndo esquega de fornecer seu e-mail e telefone de contato.
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A.12. Agoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Com relagao ao acompanhamento dos processos disciplinares, embora a UA considere
como uma boa pratica encaminhar aos (as) denunciantes os resultados decorrentes de processos
apuratorios, a equipe da Ouvidoria nao consegue institucionalizar essa pratica tendo em vista o
numero reduzido da equipe e acimulo de outras atividades.

A Ouvidoria também nao acompanha a efetiva implementagao, por parte das areas internas,
dos compromissos de melhoria dos servigos firmados a partir de manifestagoes dos cidadaos, pois
o quantitativo de pessoal, assim como o volume de trabalho limita a incorporagao dessa agao
no processo de trabalho da Ouvidoria embora, reconhega-se a necessidade e importancia dessa
pratica.

A Ouvidoria acompanha o tratamento de questoes que sao temas recorrentes de dendncias e
comunicagoes por meio de agoes do Comité de Integridade da Universidade, no qual é membro.
Desta forma, a partir da identificacao da recorréncia de temas em denuncias e comunicagoes, ou
mesmo diante da identificagao de riscos que comprometam a integridade, o assunto é levado para
andlise do Comité de Integridade que de forma colegiada elabora agoes frente aos casos.

Um exemplo dessas a¢des foi a organizagio pelo Comité de Integridade da Capacitagao
Continuada das Areas de Integridade que contou com um nuimero expressivo de participantes da
comunidade de interna e externa da Unifesp. Uma outra acao realizada que também contou com
a participagao da Ouvidoria foi nos trabalhos da Comissao para proposi¢cao de uma agenda de
combate ao racismo e promogao e agoes afirmativas na Unifesp. Tal agao teve como objetivo propor
uma politica institucional que contenha propostas para a formagao de pessoas e para uma linha de
comunicagao da Universidade, bem como outras diretrizes pertinentes para o combate ao racismo.

Como resultado desse trabalho o CONSU, aprovou-se a Resolugao n°194/21, na qual sio
estabelecidas diretrizes, principios e fundamentos da Politica de Promogao de Equidade e Igualdade
Etnico-racial, Prevencao e Combate ao Racismo da Universidade Federal de Sao Paulo.

Diante de manifestagoes recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, a Ouvidoria
além de encaminhar as manifestagoes recebidas para as areas envolvidas, estabelece um contato
direto com os(as) gestores(as) responsaveis, na tentativa de oferecer auxilio, por exemplo, na
divulgacao de informagoes relativas a demanda, ampliando e se tornando o canal de informagao
e contato com os(as) cidadaos(as) e promove a interlocucao entre a area e os(as) cidadaos(as)
quando possivel, por meio do envio e acompanhamento de correspondéncias eletronicas e contatos
telefonicos.

Sao agoes pontuais que acontecem diante da ocorréncia dos casos na Ouvidoria ou pela
percepcao dos(as) gestores(as) das areas. Um exemplo que pode ser citado sao as agoes que ocorrem
no periodo do processo seletivo de ingresso de novos alunos, em que a Ouvidora estabelece um
contato mais proximo com a Pré-Reitora de Graduagao no atendimento de demandas recebidas
pelos canais de atendimento.

Ha uma interagdo da Ouvidoria sempre que necessario com a alta administragao,
particularmente, com a Chefia de Gabinete da Reitoria, com as Pro-Reitorias e com as Diretorias
de Unidades Universitarias e dos Campi. Nesses casos, a Ouvidoria é acionada para auxiliar os(as)
gestores(as) no esclarecimento de duvidas sobre a demanda, na interlocugao com o(a) cidadao(a) e
nos encaminhamos necessarios, de forma a subsidiar o adequado atendimento dos(as) usuarios(as)
e a melhoria dos servicos oferecidos a comunidade. Essa interagao ocorre por meio de reunioes
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periddicas e pontuais com essas areas, através da apresentagao do relatorio de gestao e de dados
no Comité de Integridade.

Sobre o Comité de Integridade, cumpre mencionar que é o agrupamento dos setores
responsaveis pelos itens que compdem o conjunto de normas de integridade publica aplicaveis a
instituicao. E junto a este comité que a coordenadora da integridade nomeada pela Reitora, a Pro-
Reitora de Administragao, realiza os levantamentos necessarios para composi¢ao dos relatorios
encaminhados ao Comité de Riscos, Governanca e Controle da instituicao, conforme descri¢ao na
pagina eletronica da UNIFESP (https:/integridadepublica.unifesp.br/comite-de-integridade).

Conforme Plano de Integridade da Universidade®*, que encontra substrato normativo no art.
2° da Portaria n° 57, da Controladoria Geral da Uniao’, de 4 de janeiro de 2019, a responsabilidade
pela posicao de Unidade de Gerenciamento da Integridade foi atribuida ao Comité de Governanga,
Riscos e Controles da Unifesp®, criado pela Portaria n® 1.645 de 12/05/2017, tendo por objetivo
formular a politica e estabelecer diretrizes, metodologias e mecanismos para a institucionalizagao e
comunicagao da governanca, gestao de riscos e controles internos da Universidade. E responsavel
pelo estabelecimento de limites para a exposigao a riscos e pela aprovagao e supervisao dos critérios
de priorizagao para seu gerenciamento e implementagao de controles.

Os setores componentes do comité podem ser visualizados na pagina eletronica do Comité:

8 integridadepublica.unifesp.br/setores-responsaveis

INTEGRIDADE PUBLICA
[N 11 m ] PRO-REITORIA DE ADMINISTRAGAO - LINIFESP

HOME COMITE DE INTEGRIDADE ~ SETORES RESPONSAVEIS DOCUMENTOS ~  CALENDARIO

Setores Responsaveis

Titulo

Comiss3o do Processo Administrativo de Responsabilizagio

Unidade de Gestdo da Integridade - Pra-Reitoria de Administracio e Assessoria de Gest3o e Governanga
Camara de Julzo de Admissibilidade

C&maras de Conciliagdo e Mediagdo de Conflitos

Comissao de Etica Pablica

Auditoria Interna

Procuradaria

Ouvidoria

Comiss3o Processante Permanente

Comité Gestor de Protecdo aos Dados Pessoais

4. Disponivel em: https:/integridadepublica.unifesp.br/images/documentos/planos/Plano_de_Integridade_vI2_-_CJA_Aprovado_Comit.pdf. Acesso em setembro de
2021.

5. A Portaria n° 57/2019 da Controladoria Geral da Unido encontra respaldo no Decreto n° 9.203, de 22 de novembro de 2017.

6. Previsdo no art. 4° da Portaria CGU n° 1.089, de 25 de abril de 2018, que desenvolve o Decreto n° 9.203/2017.
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A.13. Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU N° 1.181/2020 dispoe sobre critérios e procedimentos para a
nomeagao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou fungao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeagao, designagao e de recondugao do titular da unidade
setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do 4rgao ou
entidade, a avaliagao da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nos termos do art. | I, § 1° e § 3°,
do Decreto n° 9.492/2018.

Desse modo, a titular foi nomeada em 2017 e atualmente cumpre os requisitos para o cargo
de ouvidor, nos moldes da sobredita portaria, mais detidamente no que diz respeito aos arts. 4° e
I'l, inciso Il, pois esta ha mais de 3 tem experiéncia nas atividades de ouvidoria e cumpriu com a
conclusao da Certificagdo em Ouvidoria, disponibilizada no ambito do PROFOCO.

A.14. Relatorio de Gestao

Em pesquisa realizada no sitio oficial da UA, verificou-se, em especial, que ela disponibiliza
relatorios anuais de gestao para os anos de 2017 a 2020 na pagina https://ouvidoria.unifesp.br/
como-se-comunicar/regimento. Portanto, ha atendimento ao enunciado do art. 14, Il da Lei n°
13.460/2017.

A.15. Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos 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 participagao 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 sera
objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacGo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletronico da Universidade, a Carta de Servigos contendo os servigos
publicos disponiveis pelo 6rgao a serem disponibilizados aos usudrios esta no seguinte enderego
eletronico: http://www.cartadeservico.unifesp.br/index.php?hf=servicos.
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A carta esta no formato eletronico sendo dividida por campi e unidade organizacional,
conforme print abaixo:

A N3o seguro | cartadeservico.unifesp.br/index.php?hf=servicos o 3 B

Servigos

Selecione uma unidade para visualizar a relacéo de servicos.

Reitoria S#o Paulo Baixada Santista Guarulhos Diadema S3o José dos Campos 0sasco

Foi informado que a Carta de Servigos da Unifesp esta sendo revista pela equipe da Ouvidoria,
pretendendo-se manter a sua atualizagdo sempre que necessario, quando houver qualquer mudanca
em relagao as informagoes e aos servigos disponiveis.
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A.16. Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora nao seja objeto desta avaliagao, é importante pontuar que a Ouvidoria da Unifesp
é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacgao, referentes a Lei de Acesso a
Informagao — LAI (Lei n°® 12.527/2011).

Ademais, na pagina https://www.unifesp.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-lai é informada
a sistematica de como proceder ao pedido de acesso a informagao perante a Unifesp, por meio de
sua Ouvidoria:

8@ unifesp.br/servico-de-informacao-ao-cidadao-lai

? Servicos de Informacgao ao Cidadao

Faos Categoria: Servigo de Informagdoao Cidaddo  Publicado: Segunda, 22 Setembro 2014 11:46  Acessos: 16686 SImprimir EfEmail
Acesso a
Informaqao A Lei de Acesso a Informagdo 12527 - 16/11/2011 regulamenta o direito constitucional de acesso dos cidad3os as

informagdes publicas nos 3 poderes da Unido, Estados e Municipios.
Institucional
A Lei determina que toda informag3o produzida por 6rgos pablicos devers estar disponivel 2 sociedade, definindo prazos,
Aglese Programas mecanismos de a¢3o, responsabilizacZo do 6rgio e monitoramento pela Controladoria Gerzl da Unido. Aindz estabelece
que 0 acesso a informagao publica € 2 regra e o sigilo, a excegao.
Participagao Social
Clique a2qui para acessar o
Servigo de Infomag3o ao Cidad3o - e-SIC

Consultas Pdblicas

Auditoria Intemna

O sistema eletrénico do Servigo de Informagao ao CidadZo permite que o cidad3o encaminhe, acompanhe e recebza a
Convénios e resposta do seu pedido de informag3o 20 6rg3o publico por meio eletrdnico (e-SIC).
transferéncias

Caso o cidad3o n3o deseje utilizar o meio eletrdnico, devera preencher o Formulédrio Padr3o do Governo Federal para

itase 335 . . = B £ .
HEREIREE S pedidos de zcesso a2 informag3o abaixo e entregi-lo pessozlmente ne SIC dz Unifesp:

Licitagbes e contratos - - g
Pessoa Fisica - Formulério de Solicitagdo

Relstério de Gastio Pessoa Juridica - Formulério de Solicitagdo

Servidores Espaco Fisico do Sic da Unifesp:

Endereco: Rua Senz Madureirz 1500 1. andar - S3o Pzulo - SP
Horario: de Segunda-Feira a Sexta-Feirz, das 8:00 as 17:00 horas.
Gestores: Daniela Lino Melo e Janzina Anchieta Costa

Perguntas Frequentes

Informacoes classificadas
o Para agendar atendimento presencial: (11) 3385-4127
Servigo e Informacio 30 Email: ouvidoria@unifesp.br
Cidadao Autoridade de Monitoramento: Lidiane Cristina da Silva - Superintendente de Tecnologia da Informagio

Para maiores informagdes, clique aqui
Cartade Servigo ao

A.17. Independéncia e Acesso a Alta Administracao

O posicionamento da Ouvidoria na estrutura hierarquica da Unifesp, configurada como um
orgao assessor da Reitoria, permite acesso a alta administragao para fins de apresentagao de reportes/
resultados. Além disso, devido a sua normatizagao, conforme pode ser verificar no Regimento
Geral da Universidade, permite a atuagao da Ouvidoria com grau de independéncia funcional que
permita o exercicio pleno das suas atividades, conforme relata a UA no questionario de avaliagao.

Nesse sentido, os dados do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria sao apresentados em
uma das reunioes mensais da Ouvidoria com a Chefia de Gabinete da Reitoria, sendo, assim, os
dados componentes do Relatorio, antes da publicagao/disponibilizagao na internet, submetidos a
autoridade maxima da Unifesp para validagao.
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Com relagao a sua competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso das atividades
realizadas nas demais unidades da entidade (relativas as questoes de ouvidoria), informa a UA, por
meio do questionario avaliativo, que desde o ano de 2018 vem buscando consolidar seu papel na
Universidade, como uma instancia cujos resultados do trabalho desenvolvido instrumentalizam a
gestao da Universidade, na medida em que oferece dados que podem subsidiar as tomadas de
decisoes referentes aos servicos ofertados a populagao. Dessa forma, e com apoio da Chefia de
Gabinete da Reitoria, a Ouvidoria participa de espagos de discussao, junto com as areas gestoras
na proposicao de melhorias e alteragoes nas atividades realizadas na institui¢ao, frente as demandas
recebidas.

Atualmente a Ouvidoria além de participar de reunioes pontuais com os (as) gestores(as)
participa também dos grupos estratégicos vinculados a alta administragao como o:

a) Comité de Integridade (https://integridadepublica.unifesp.br/setores-responsaveis),

b) Comité Gestor de Protecao de Dados Pessoais (https://www.unifesp.br/reitoria/
proadmin/integrantes-da-comissao-em-breve),

c) Comité Gestor de Dados Abertos (http://www.portaldrh.unifesp.br/images/portariasrh/
portaria3 | 76reitoria09-08-2019.pdf); e,

d) Camara de Juizo de Admissibilidade (https://www.unifesp.br/reitoria/cja/images/portaria_
CJA_3466.pdf).

A.18. Avalia¢do da Ouvidoria dos Servigos Prestados pelos Orgdos da Universidade

A avaliagao dos servigos prestados pela Universidade comegou a ser realizada a partir da
criagao dos Conselhos de Usuarios através da Ouvidoria. Esse trabalho iniciou-se neste ano e
pretende-se manter essas agoes a cada ano, porém ainda pouco proficuo.

Do ponto de vista procedural, informa a UA que as primeiras enquetes realizadas foram sobre
os seguintes servigos: processo seletivo para curso de graduagao (vestibular/SISU) e processo de
transferéncia de curso de graduagao. Esses servigos foram selecionados por ja constarem na Carta
de Servicos atualizada da Universidade e por se tratarem de servi¢cos que correspondem a um
quantitativo grande de manifestagoes na Ouvidoria. Na construgao das enquetes buscou-se por
meio da interagao com os (as) usuarios(as) busca-se:

a) compreender a percepgao quanto a satisfagio com os servigos prestados;
b) averiguar as sugestoes de melhoria a serem indicadas na oferta desses servigos;
c) verificar a facilidade em encontrar informagoes relativas aos servigos no sitio eletronico; e,

d) verificar as sugestoes de melhoria na divulgagao desses servigos.

Todavia, as enquetes ainda nao foram finalizadas. Apos a avaliagao ser concluida os resultados
serao disponibilizados na pagina da Ouvidoria e sera solicitada a divulgagao na pagina da Pro-Reitoria
de Graduacao e no site da Universidade.

Por isso, nao houve, ainda, implementagao de melhorias na prestagao dos servicos nos ultimos
anos, segundo informa a UA.
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A.19. Trabalho Participativo com a Sociedade

A Ouvidoria vem realizando trabalho participativo direto com a sociedade, em um projeto
voltado ao engajamento do usuario dos servigos prestados.

A partir da criagao dos Conselhos de Usuarios, na Unifesp, por meio da Ouvidoria, em
atendimento aos Decretos n° 9.492/18 e n° 10.228/20, iniciou-se, de forma ainda muito incipiente
o trabalho participativo da Ouvidoria direto com a sociedade.

Essa agao comegou pela atualizagao e adequagao da Carta de Servigos, na qual os(as) gestores(as)
das areas responsaveis foram solicitados a informar a Ouvidoria quanto aos procedimentos
necessarios por meio do processo SEI n® 23089.0%%**%/2021-71 e dos oficios internos 326 e
339. Dos servigos ja publicados foram produzidas duas enquetes que seguem disponibilizadas na
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Informa a Ouvidoria, contudo, que os dados das enquetes ainda nao foram analisados e a
periodicidade de elaboragao das avaliagoes sera a cada doze meses.

Ha também a iniciativa de implantacao do conselho de usuarios que foi reportada em
informativo interno de noticia da Universidade, conforme pode ser acessar na pagina eletronica
(https://www.unifesp.br/noticias-anteriores/
item/5296-ouvidoria-unifesp-inicia-implantacao-de-conselho-de-usuarios-dos-servicos-publicos):

Ouvidoria/Unifesp inicia implantacdo de conselho de
usuarios dos servicos publicos

B e £ it Migs

Conselho de
Usuérios@
de Servicos

Publicos
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A.20. Plano de Dados Abertos — PDA

A Ouvidoria tem participado na elaborac¢ao no Plano de Dados Abertos — PDA (Decreto
n° 8.777/2016 e Resolugao n° 3/2017 do CGINDA) da Unifesp, uma vez que a unidade é tem
assento no Comité Gestor dos Dados Abertos da Unifesp (CGDA) que tem como incumbéncia a
elaboragao dos Planos de Dados Abertos (PDA) da Unifesp. As atividades realizadas pela Ouvidoria
concentram-se em: receber solicitagoes de informagao (transparéncia passiva) e informar o CGDA
sobre os topicos mais demandados, monitorar a publicagao de dados abertos e transparéncia ativa
e ser o canal de recebimento de sugestoes, elogios, reclamagoes, solicitagoes e denuncias dos
cidadaos, no que diz respeito aos dados abertos.

O plano de dados abertos da Universidade, periodo 2018 a 2022, pode ser acessado pelos
seguintes links:

PDA18-19:
https://www.unifesp.br/reitoria/dados/component/phocadownload/category/ | -geral-site?’download=|:pda-unifesp-2018-2019

PDA 20-22:

https://www.unifesp.br/reitoria/dados/component/phocadownload/category/ | -geral-site?download=2:pda-unifesp-2020-2022.

No PDA 20-22, ha as recomendagdes da Ouvidoria, que podem ser visualizadas no “ANEXO
[I RECOMENDACAO DA OUVIDORIA DE PUBLICACOES DE DADOS”, pagina 59.

Para a efetivacao dos dados abertos para o biénio 2020-22, a Ouvidoria recomenda, utilizando
do critério quais os temas mais solicitados no SIC da Unifesp, no periodo de 2017 a 2020, conforme
se pode verificar abaixo:

O assunto mais demandado atualmente, diz respeito ao perfil demogrdfico da Universidade, tanto
de servidores (docentes e técnicos) quanto de alunos, e com menos frequéncia de celetistas e
terceirizados. No caso dos servidores, assuntos frequentes sdo formagdo e capacitagdo, PADs e
sindicdncias, contato dos servidores (que embora em sua maioria estejam publicado costumam
ser dificeis de encontrar para um cidaddo ndo familiarizado com o site da Universidade, nossa
sugestdo nesse sentido seria que a pagina dos VOIPs fosse publicada na pagina inicial do
site da Unifesp, e contivesse os e-mails institucionais dos servidores). Quanto aos discentes,
solicitagoes comuns sdo sobre: trajetéria académica. Para todos os grupos é comum o interesse
em pautas identitdrias, tais como: cotas, raca, género (entre elas sobre gestantes), deficiéncias
e acessibilidade, LGBTs (em particular solicitacdo de nome social), questoes ligadas a satde
mental (em particular registros de suicidios), refugiados. Entendendo que essas pautas sdo
extremamente relevantes para o avang¢o da nossa sociedade, cabe porém lembrar que muitas
dessas informagdes sdo consideradas sensiveis, e portanto requerem todo o cuidado e respeito
em seu tratamento e possivel divulgacdo, garantindo o direito a intimidade do cidaddo. Outra
solicitagdo ligada a questdo demogrdfica, é a da internacionalizagdo, com solicitacdes como:
alunos estrangeiros, intercdmbio, colaboracdo com Universidades internacionais, professores
pesquisadores estudando/atuando no exterior. Outro assunto recorrente em solicitagoes ao
e-SIC, é a discriminagdo mais precisa dos gastos da Universidade. Muitos solicitantes pedem
o histdrico de gastos més a més por longos periodos com alguma atividade como: assisténcia
estudantil, folha de pagamentos, eletricidade, etc. Havendo a possibilidade dessas informagoes
serem divulgadas, isso seria importante ndo apenas para melhorar o servico de acesso d
informacdo, mas para promover e incentivar o controle social.
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Ha também o portal de dados abertos da universidade (http://dadosabertos.unifesp.br/) que
conta com |2 conjuntos de dados e | | grupos:

dadosabertos.unifesp.br [

Conjuntos de dados Grupos Sobre

Dados Abertos

PESQUISAR DADOS

Etiquetas populares (100,

DADOS ABERTOS UNIFESP
ESTATISTICAS

12 11

conjuntos de dados grupos

Informa a iniciativa da Universidade que o Portal de Dados Abertos da Unifesp efetiva
a abertura dos dados, garantindo os principios de publicidade, transparéncia e eficiéncia, com o
intuito de aumentar a disseminagao de dados e a manutengao do controle social pela sociedade civil
organizada, conforme regulamentado pela Lei de Acesso a Informagao Publica - Lei n°® 12.527/201 1.

Os dados inseridos no Portal podem ser acessados por toda a populagao, além de serem
utilizados para o desenvolvimento de aplicativos e agoes realizadas pela propria Universidade e por
outros 6rgaos publicos ou privados.
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A.21. Impacto da Pandemia

Informa a UA, no questionario avaliativo, que em decorréncia do estado de emergéncia sanitaria
a nivel mundial, provocado pela transmissao do novo Coronavirus, a Ouvidoria iniciou o trabalho
remoto em |7 de margo de 2020. Considerando que o registro de manifestagoes na Plataforma
Fala.BR, ja estava institucionalizado e que esse atendimento juntamente com o atendimento por
e-mail representam a maior parte dos atendimentos realizados na Ouvidoria foi necessario apenas
adaptar o atendimento telefonico nesse periodo.

Nesse sentido, foi solicitado ao Departamento de Tecnologia de Informagao (DTI) que
transferisse as chamadas dos telefones institucionais da Ouvidoria para os telefones pessoais da
equipe. Dessa forma, os atendimentos da Ouvidoria nao foram interrompidos desde o inicio
da pandemia. Ao longo dos meses de marg¢o, abril e maio houve uma redugao significativa nos
atendimentos pelo telefone, pela Plataforma Fala.BR e por e-mail. Os contatos quando ocorriam
versavam sobre questoes de atendimentos no ambito da Hospital Sao Paulo (HSP) — Hospital
Universitario da Unifesp. Nesse sentido, foi realizado um contato com a Ouvidoria do HSP para
que a Ouvidoria da Unifesp se inteirasse da situagcao dos atendimentos a populagao e pudesse
ajudar na divulgacao de informagoes e nos encaminhamentos necessarios.

Posteriormente, os atendimentos na Ouvidoria foram normalizados mesmo no contexto
do trabalho remoto, permanecendo assim até o momento. A percepgao quanto a experiéncia
do trabalho remoto inicialmente foi de duvidas e receios quanto a manutengao da qualidade do
atendimento a distancia e quanto a forma de atender de fato as necessidades dos(as) cidadaos(as),
sobretudo em um cenario tao peculiar e atipico e que com certeza impactou nas demandas da
Ouvidoria.

Ao longo do tempo a equipe foi se adaptando a esse novo cenario de trabalho, as reunides
online tornaram-se uma pratica cotidiana tanto internamente quanto nos eventos externos.

Quanto as diferencas do ponto de vista quantitativo e qualitativo nas manifestagoes recebidas, o
que se percebe é que o impacto esteve mais associado ao cenario da pandemia do que propriamente
ao fato do trabalho estar na modalidade remoto, considerando que os atendimentos nao forma
interrompidos e os fluxos de trabalho permaneceram sem alteragao, com excec¢ao do atendimento
presencial que sera retomado assim que planejamento do retorno gradativo, progressivo e seguro
das atividades presenciais for aprovado no prédio da Reitoria da Unifesp.

A.22. Boas praticas e Agoes de Melhoria

Como boas praticas que foram detectadas, a Unifesp tem-se adotado medidas em que se
garantem maior transparéncia das providéncias adotados pés manifestagao, fomento a participagao,
incremento da transparéncia publica e promogao de avangos na politica de integridade, com base
no trabalho de sua Ouvidoria. Abaixo, descreve-se essas iniciativas:

I. Transparéncia das medidas tomadas frente as manifestagées. Quando se trata
de manifestagoes que resultam em providéncias, € informado o processo SEl que tramita na
esfera apuratoria, principalmente perante a Camara de Juizo de Admissibilidade.
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2. Transparéncia ativa das informacgdes das providéncias resultantes das
Dentincias e comunicacdes. Além disso, a Ouvidoria disponibiliza uma pagina eletronica
em que o manifestante pode consultar os processos SEl que foram mencionado para saber
o seu deslinde, com a seguinte mensagem: “ Vocé pode acompanhar o andamento do seu
processo na  Camara na  pagina https://www.unifesp.br/reitoria/cja/
resultado-dos-processos”

§ unifesp.be/restona/cia/re

: .
l ' \ I I ! \ l‘ Veestibular Concurso F ale Conosco Oundonia Trarsparénaa e Prestacio de Contas e

L CAMARA DE JUIZO DE ADMISSIBILIDADE

PAGINA BICIAL  INSTITUCOONAL  CALENDARIO DAS REUNIOES  NORMAS E LEGISLACAD  MATRIZ OF RESPONSAIINLIZA(

3O JO% pDrocess

Resultado dos processos avaliados pela CJA

Uncategorsed

Namero SEI EntradanaCJA ConclusdonaCJA  Decisdo da autoridade

23089 23/07/2020 02/11/2020 Arquivamento

23089 04/08/2020 09/10/2020 Arquivamento

23089 14/09/2020 23/12/2020 Camara de Conciliagdo e Mediagdo
23089 10/09/2020 25/09/2020 Arquivamento

23089 22/09/2020 09/10/2020 Arquivamento

23089, 22/09/2020 10/11/2020 Arquivamento

23089 04/10/2020 02/11/2020 Arquivamento

23089. 20/10/2020 24/11/2020 PAD Rito Ordindrio

3. Incremento da cultura de transparéncia publica. No PDA 20-22, ha
as recomendagdes da Ouvidoria, que podem ser visualizadas no “ANEXO |lI
RECOMENDACAO DA OUVIDORIA DE PUBLICACOES DE DADOS” que dizem
respeito a dados que devem ser disponibilizados pela Universidade em seu plano de dados
abertos, com base nas manifestagoes de ouvidoria, incrementando, assim, a politica de
governo aberto e promovendo a cultura de transparéncia publica.

4. Melhoria da gestdo universitaria com participacao da sociedade. Ainda que de
forma incipiente, vale a pena mencionar a implementagao das enquetes avaliativas (ponto
2.18) com sugestao e implementagao de melhorias dos servigos prestados pelas unidades da
Universidade, através da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos,
como forma de fomento a participagao da comunidade académica na gestao universitaria.

5.Combate ao Racismo. Uma outra agao realizada que também contou com a participagao
da Ouvidoria foi nos trabalhos da Comissao para proposicao de uma agenda de combate ao
racismo e promogao e agoes afirmativas na Unifesp, que teve como objetivo propor uma
politica institucional que contenha propostas para a formagao de pessoas, diretrizes para
a comunicagao da Universidade, bem como outras diretrizes pertinentes para o combate
ao racismo. Como resultado desse trabalho o CONSU aprovou a Resolugdo n°194/21,
na qual sao estabelecidas diretrizes, principios e fundamentos da Politica de Promogao de
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Equidade e Igualdade Etnico-racial, Prevencio e Combate ao Racismo da Universidade
Federal de Sao Paulo.

6. Fomento a integridade. A Ouvidoria acompanha o tratamento de questoes que
sao temas recorrentes de denuncias e comunicagoes por meio de agoes do Comité de
Integridade da Universidade, no qual € membro. Desta forma, a partir da identificagao da
recorréncia de temas em denuncias e comunicagoes, ou mesmo diante da identificacao
de riscos que comprometem a integridade, o assunto é levado para analise do Comité de
Integridade que de forma colegiada elabora agoes frente aos casos.

Ainda que se verifiquem boas praticas a partir da gestao de ouvidoria, ha melhorias que podem
ser consideradas no trabalho daquela unidade, analisando a amostra de 100 manifestagoes, que
podem aperfeigoar ainda mais seu trabalho.

Do ponto de vista de melhorias para aperfeicoamento do fluxo, detectam-se os seguintes
pontos de aprimoramento:

I. O Oficio 93/2020, de 28 de fevereiro de 2020, que trata do fluxo das denuncias, deveria
estar em uma norma interna ao invés de um expediente, como um oficio, se consideramos
a relevancia e a pertinéncia do assunto abordado e por se tratar do estabelecimento de um
fluxo procedural.

2. Diferenciagao do encaminhamento de denuncias e representagoes. Devendo ser as
representagoes direcionadas diretamente aos 6rgaos apuratorios sem passar pela ouvidoria,
sendo reservada a esta somente a competéncia para registro das denuncias.

3. Verificagao da melhor congruéncia entre as respostas das unidades técnicas e o pedido
formulado na manifestagao pelo usuario, com a devida leitura dos anexos apensados aos
autos e cuidado para atender a clareza e objetividade destes anexos enquanto resposta de
ouvidoria.

4. Com referéncia ao Painel Resultados dos processos avaliados pela CJA, ampliar o periodo
de exposicao para os processos mais antigos. Na data de 8 de outubro de 2021, por
exemplo, ao observar o site, o processo mais antigo é do més de julho de 2020.

5. Ampliagao da equipe da ouvidoria para melhor desempenho das atividades legalmente
previstas e consequente melhora no atendimento as demandas de cidadaos.

6. Indicar claramente na pagina da Ouvidoria a possibilidade de encaminhamento de
manifestagao por carta, mencionando o enderego para o qual deve ser enviada.

7. Acompanhamento pela Ouvidoria da efetiva implementacgao, por parte das areas
internas, dos compromissos de melhoria dos servigos firmados a partir de manifestagoes
dos cidadaos.
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A.23. Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagoes sobre manifestagoes de
ouvidoria - dendncias, sugestoes, solicitagoes, reclamagoes, elogios, pedidos de simplificagao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informagao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como UNIFESP e o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021:

UNIFESP - Universidade Federal de Sao Paulo

376 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATI SFAQE\Q (Vocé esta isfeito(a) com o i ?)
232 24% SERIE HISTORICA
Recpocts
@: @ Mato satae
W0 40,00% 1@ sasin
Sim Parcialmente Nao @ Rog
43% 13% 45% 2 200 %
@
o o satistagao Madls
TOTAL DE RESPOSTAS 40 TOTAL DE RESPOSTAS 40
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
a RECLAMAGAO 78 (23.4%)
SOLICITAGAO 87 (26,0%)
DENUNCIA 53 (15.9%) —
\ ©2020
. SUGESTAO 4(1,.2%) 02021

SIMPLIFIQUE 0(0,0%)

\ %
ELOGIO 5(1,5%) 2 \ /\‘//
o’

. COMUNICAGAO 107 (32,0%) &
*Considera apenas as CEmT
RANKING PERFIL DO CIDADAC
0%  QUANTIDADE - TEMPO =) %) cenero Q Locauizacio JA% RacaEcor
Listz dos 3ssuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etiria
Tratamento
N—p 1 3%
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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 do
Fala.Br, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1. Metodologia para Obten¢dao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extragao de todas as manifestagoes recebidas pela UA
no periodo 01/06/2021 a 31/05/2021, era composta de 376 manifestagoes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO QUANTIDADE

Comunicag¢io 107
Dendncia 53
Elogio 5
Reclamagio 78
Simplifique 0
Solicitagao 87
Sugestdo 4
Total 376

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de 376, tendo sido realizados os seguintes passos:

I) 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) Cilculo da proporgao de cada tipo da manifestagao baseada no numero total de
manifestagcoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporgao para o total de 100 manifestagdes (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 analise 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 reposicao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fun¢oes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extragao inicial como na extragao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

» Situagao

= Tipo Manifestagao

* Descricao Resposta

= Orgio de Origem

= Nome o6rgao

* Descricao manifestagao
= Pergunta Satisfagao

= Resposta Satisfagao

= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

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 art. 1| daIN OGU n°® 5/2018 ou art. 12 Portaria n® 581/2021; ambos
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, sio consideradas
em desconformidade as seguintes situagoes das manifestagoes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementag¢ao”; e 2) Passados 30 dias apds 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 satisfacao 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, nos termos da Portaria n® 581/2021, art. 7°, inciso IV.
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c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestagao 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 Instrug¢ao Normativa OGU n° 5/2018 dispoem em seus
arts. 5° e 3° respectivamente, além da Portaria CGU n° 581/2021, art. 7°, inciso I, 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 analise da amostra foi levado em conta a aplicagao de dois normativos em continuidade,
que sao a IN CGU n° 05, de 2018, e a Portaria CGU n® 581, de 2021.

Para efeitos da amostra a IN n° 05 se aplica de 01.06.20 a 10.03.2021, data em que se inicia
a aplicacao da Portaria n® 581/2021, com sua publicagao no Diario Oficial da Uniao, para até a data
limite da amostra que é 31.05.21.

Na pratica tal avaliagao se materializa em um questionario de s perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

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

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?
5. As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

7. A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento das unidades apuratdérias?

8. A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento das unidades apuratdérias?

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

1 0. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a ado¢do da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?
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I'I.A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

I 2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

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

B.2. Apresentacao 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 no ano de 2020 a
2021 constantes do Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2019 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 2.329 manifestagoes, sem
duplicidade.

No total de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da Unifesp no periodo de 06/2020 a
05/2021 foram extraidas 100 manifestagoes, sendo brevemente esbogadas a seguir:

DISTRIBUIGAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

1%

Comunicagdo
B Denuncia
Elogio
0% H Reclamagdo
Simplifique
M Solicitagdo

M Sugestao

2%
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra’,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR:

LISTA DE ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

TRANSPARENCIA

RELACOES DE TRABALHO
OUVIDORIA INTERNA
MEDICAMENTOS E APARELHOS
FREQUENCIA DE SERVIDORES
DEFESA DO CONSUMIDOR
COMBATE A EPIDEMIAS

BOLSAS

AGENDAMENTO DE CONSULTAS
VAZIO

OUTROS EM EDUCACAO
DENUNCIA CRIME

ASSISTENCIA HOSPITALAR E AMBULATORIAL
OUVIDORIA

OUTROS EM ADMINISTRACAO
CORONAVIRUS (COVID-19)

EDUCAGAO SUPERIOR 1
UNIVERSIDADES E INSTITUTOS :
1

1
1
1
AGENTE PUBLICO : r
1
1
1

DENUNCIA DE IRREGULARIDADES DE SERVIDORES

7. Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, niao estdo adequados ao real teor da
manifestacdo.
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A tabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestagao,
apos a analise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Reclamagao sobre dificuldade de matricula em curso de pos-graduagao.

Reclamagio quanto ao cancelamento de convénio médico.

Reclamagao de assédio e retaliagao por apoio as chapas da eleigao universitaria.

Denlncia sobre servidor em situagdo irregular para ingresso nos quadros da universidade.
Reclamagdo sobre acesso a pagina eletronica da universidade.

Reclamagao sobre desrespeito as normas sanitarias relativas a pandemia do Covid- 19 em Osasco.
Reclamagao sobre graduagao com aulas remotas.

Denuncia de burla a cota em concurso publico.

Reclamagao sobre permuta, troca de lotagao de docentes.

Reclamagao sobre falta de resposta em e-mail institucional.

Dentncia para apuragao de registros em folha de ponto.

Solicitagao sem conteudo claro.

Denlncia sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (ativ. part. em hora de trabalho).
Denuncia sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (adm. de sociedade privada).
Reclamagao sobre condigoes de seguranca no local de trabalho.

Reclamagao sobre servigo de outro o6rgao.

Denuncia cancelada sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (auxilio emergencial).
Cancelamento de Dendncia sobre irreg. relacionadas a servidor da Univ. (auxilio emergencial).
Denlncia sobre empresa nao credenciada fornecendo estagio para estudantes.

Denlncia sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (jornada de trabalho).
Denuncia sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (jornada de trabalho).
Denuncia sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (jornada de trabalho).
Reclamagao sobre nao recebimento de auxilio insalubridade.

Denuncia de burla a cota em concurso vestibular.

Denuncia sobre irreg. relacionadas a servidor da Univ. (ndo comparecimento local de trabalho).
Denuncia de assédio moral entre estudantes.

Reclamacido sobre conduta de docente na condugio de curso.

Dentncia sobre conduta de docente na conducio de curso.

Denuncia sobre conduta de docente na condugio de curso.

Reclamagio sobre falta de divulgagao de documento.

Dentincia sobre irregularidades relacionadas a servidor da Univ. (burla dedicagdo exclusiva).

Dendncia sobre utilizagdo de PIS de servidora aposentada.
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Denuncia sobre irregularidades de conduta de servidor (emissao de falsos atestados).
Denuncia sobre irregularidades de conduta de servidor (acesso e uso de informagbes pessoais).
Denuncia sobre irregularidades de conduta de servidor (ordem de prioridade de vacinagao).
Denlncia sobre irregularidades de conduta de servidor (socio gerente de empresa).
Dentncia sobre irregularidades de conduta de servidor (falta ao trabalho).
Dentncia sobre irregularidades no ingresso de discente.
Denuncia sobre irregularidades no ingresso de discente.
Denuncia sobre irregularidades de conduta de servidor (insubordinagao e faltas nao justificadas).
Denlincia sobre segurancga da informagao no ambito da universidade.
Denuncia sobre irregularidades de conduta de servidor (assédio moral).
Denlncia sobre irregularidades de conduta de servidor (falta e irreg. no registro ponto eletrénico).
Dentncia sobre irregularidades de conduta de servidor (inobservancia de normas sanitarias).
Dentincia sobre irregularidades de conduta de servidor (faltas reiteradas ao trabalho).
Dentincia sobre irregularidades de conduta de servidor (assédio moral).
Dentincia sobre irregularidades de conduta de servidor (regime de dedicagao exclusiva).

Denuncia de irregularidade na gestdo de outro 6rgao (Hospital Sio Paulo)

RESUMO DO TEOR DA MANIFEST QUANTIDADE

Elogio sobre servidor da Universidade.

Elogio sobre atuagao da Universidade.
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Reclamagao sobre servico da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Reclamagao sobre marcagio de férias realizada incorretamente.

Reclamagao sobre conduta de docente na condugao de curso.

Reclamacgio sobre conduta de docente na condugio de curso.

Reclamagao sobre avaliagao de trabalho apresentado em curso.

Reclamagao sobre comportamento de outro funcionario da Universidade.

Reclamagao sobre o atendimento do Nucleo de Assisténcia a Satide do Funcionario - NASF.
Reclamagao sobre servico da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Reclamacgao sobre conduta da chefia.

Reclamacio sobre descontos do salario.

Reclamagao sobre servigo da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Reclamagao sobre servigo da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Reclamagao sobre servigo da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Solicitagao de reconsideragdo de decisio negativa sobre transferéncia de curso.
Reclamagao sobre falta de informagoes de publicagao de livro pela editora da Universidade.
Reclamagao sobre servico da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Solicitagao de reconsideragdo de decisio para uso de crédito de curso realizado em outra escola.
Reclamagio sobre atendimento da secretaria de alunos.

Reclamagao sobre servico da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Reclamagio sobre falta de avaliagao de atividade escolar.

Reclamagao sobre servigo da Universidade (emissao de certificado ou diploma).
Reclamagao sobre divergéncia no pagamento de salario.

Reclamagao sobre servi¢o de outro orgao.

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE

Simplifique
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Solicitagao de ajustes no contracheque.

Solicitagdo de ajustes com respeito ao Enem e VUNESP.

Solicitagdo de ajustes com respeito a matricula e SPTRANS.

Solicitagao de troca de lampadas.

Solicitacio de revisao de nota.

Solicitagao de resolugdo de problema com pagamentos em conta bancaria do servidor.
Solicitagao em ser voluntario em pesquisas da Covid-19.

Solicitagao de participagao em pesquisa.

Denuncia de irregularidade cometida por servidor (assédio moral).

Solicitagdo de participagao em pesquisa.

Solicitagao de esclarecimento sobre auxilio emergencial.

Solicitagao excepcional de colagao de grau.

Solicitagdo em ser voluntario em pesquisas relacionadas ao HIV/AIDS.
Solicitagao de revisao de critérios de concessao de bolsa.

Dentincia de acusagao de plagio.

Solicitagao de revisao de ndo concessao de isengao de vestibular.

Dentncia de assédio moral - eleicdes universitarias.

Solicitagao de informagao sobre cirurgia.

Solicitagao de resposta de sobre continuidade da residéncia na area de saude publica.
Denuncia de adulteragdo de material produzido por discente pelo seu docente.
Solicitagao de aproveitamento de disciplina - economia.

Solicitacao de historico escolar.

Solicitacao de melhoria de atendimento relativo a saude do servidor.
Solicitagdo de aproveitamento de trabalho para fins do programa de estagio.
Solicitagao de atendimento no Hospital Sao Paulo.

Solicitagdo em ser voluntario em pesquisas da Covid-19.

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGAO QUANTIDADE

s IR R

Solicitagao para exclusao nas paginas do site da Universidade (aluno desistente).
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, — 97

porrogavel por igual periodo?

T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Sim Hm Nao

O grifico da Pergunta | indica que a unidade respondeu 97% das manifestagoes contidas na
amostra no prazo estipulado na legislagao. Das 3 manifestagoes que nao tiveram resposta no prazo
legal, 2 eram reclamacgoes e | era solicitagao.

Pergunta 2
)
0
0
2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacao, o 7
cidadao ficou satisfeito(a) com o atendimento > 57

prestado?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muito Insatisfeito M Insatisfeito B Regular Satisfeito M Muito Satisfeito B Nulo B N/A

O grafico da Pergunta 2 indica um baixo quantitativo de respostas a pesquisa de satisfacao,
sendo 4% dos manifestantes muito insatisfeitos, 3 reclamagoes e | solicitagao; e 7% muito satisfeitos,
2 elogios, | reclamagao e 4 solicitagoes; nao houve outras respostas intermediarias.

Pergunta 3

— 92
3. 0 campo "Assunto” da manifestacéo foi preenchido 8

corretamente?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Sim MW Nao

Pergunta 4

60
4. A manifestacao foi classificada corretamente (tipo da r

manifestacao)?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o mN/A

8. O discriminante Nulo significa que ndo ha informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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Os graficos das Perguntas 3 e 4 sao autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicagoes, em que nao se é permitida reclassificacao pela Ouvidoria.

Pergunta 5

— 83
5. As informacdes contidas na resposta foram 17

apresentadas com clareza e objetividade? 0

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3io HN/A

O griafico da Pergunta 5 refere-se a clareza e objetividade das respostas. No caso de
comunicagoes, as respostas nao ficam visiveis aos manifestantes, porém sao acessiveis aos servidores
da Ouvidoria e servem como registro de execugao dos procedimentos. Das |7 manifestagoes
consideradas sem clareza ou objetividade, 3 sao comunicagoes, || sao reclamagoes e 3 sao
solicitagoes.

Pergunta 6

6. Aouvidoria esclareceu que o assunto ndoerade [l 8

sua competéncia e informou qual 6rgao externo ao e- _ 9

Ouv seria responsavel pelo tema?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o HN/A

O grafico da Pergunta 6 indica que 92% das manifestaces examinadas eram, de fato, de
competéncia da Unidade. Do quantitativo restante, a Ouvidoria esclareceu que o assunto nao era
de sua competéncia em todos os casos.

Pergunta 7

7. A resposta da Comunicagdo contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu R 32

encaminhamento as unidades apuratorias

0
competentes ou a justificativa para o seu _ 68

arquivamento?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o HN/A
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O grafico 7 informa que a Ouvidoria registrou resposta para todas as comunicagoes e
encaminhou os processos para as unidades apuradoras/reclamadas ou registrou justificativa para
arquivamento. Das comunicagoes, 3 manifestagoes tiveram respostas sem clareza ou objetividade;
2 manifestagoes referiam-se a outros orgaos, | manifestagao teve o tratamento considerado
parcialmente adequado e 2 manifestagoes tiveram tratamento considerado inadequado.

Pergunta 8

8. A resposta da Denlincia contém informacao sobre - 16
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as

0
unidades apuratorias competentes ou a justificativa _ 84

para 0 seu arquivamento?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim EN3io HN/A

Das denuncias, | manifestagao foi interpretada como reclamagao, | manifestagao referia-se a
outro 6rgao, todas as manifestagoes tiveram tratamento considerado adequado.

Pergunta 9

14
9. A resposta da Reclamacao prestou 9

esclarecimentos a respeito do fato reclamado? 77

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EmNio mN/A

O grifico 9 trata do tipo de manifestagdo com tratamento mais deficiente. De 23 manifestagoes,
9 nao tiveram esclarecimentos a respeito do fato reclamado. Das 23 reclamagoes, 2 nao foram
respondidas no prazo, de 4 respostas de satisfagao, 3 informaram muita insatisfagao e | muita
satisfacao, | das manifestagcoes tem caracteristicas de solicitagao, | | respostas foram consideradas
sem clareza ou objetividade, | reclamagao referia-se a outro 6rgao. Com referéncia ao tratamento,
|0 foram considerados adequados, 7 inadequados e 6 parcialmente adequados. A analise da
documentagao disponivel sugere que a principal causa das deficiéncias € a aceitagao e repasse das
respostas dos departamentos reclamados sem uma analise mais aprofundada por parte da Ouvidoria.

Pergunta 10

10. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica

I 26
sobre a adogao da providéncia solicitada ou justifica — 74

sua impossibilidade?

f T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ENio EN/A
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O grafico 10 indica que as respostas de solicitagoes explicaram sobre as providéncias adotadas
ou justificaram a impossibilidade de atendimento. Das 26 solicitagoes, | nao foi respondida no
prazo, de 5 respostas de satisfagao, | informou muita insatisfagao e 4 informaram muita satisfagao,
4 manifestagoes referem-se a outros 6rgaos, 5 manifestacoes deveriam ser classificadas como |
denuncia, | reclamagao e outras 3 tem caracteristicas mistas de denuncia e reclamagao. 3 de 26
respostas nao apresentam clareza ou objetividade, | foi considerada com tratamento inadequado,
3 parcialmente adequado e 22 adequado.

Pergunta 11

11, Aresposta da Sugestdao contém manifestacao | 1

acerca da possibilidade de adogéo da medida sugerida 0_ 99

emitida por autoridade diretamente responsavel?

I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sim EN3io HN/A

O grafico |1 indica que ha uma unica manifestagao classificada como sugestao. A manifestagao
tem caracteristica de solicitagao. O tratamento da manifestacao foi considerado adequado.

Pergunta 12

12. Aresposta do Elogio informou sobre a ciénciaao I 2

agente publico ou ao responsavel pelo servico plblico — 98

prestado e a sua chefia imediata?

| T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o HN/A

As duas manifestagoes caracterizadas como elogio receberam tratamento considerado
adequado.

Pergunta 13

13. Aresposta do Simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisao do
Comité Permanente de Desburocratizacéo do...

100

r T T T T T T T T T 1
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HSim EN3o EN/A
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Na amostra selecionada nao houve nenhuma manifestagao classificada como simplifique.

Com base na analise da amostra e resultados consolidados por meio de um questionario em
uma planilha, obteve-se o resultado sintetizado no grafico abaixo:

Avaliacao Geral

F 80
Avaliacdo do tratamento técnico dado pela UA para a %8

manifestacao

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

O grafico da Avaliagao Geral mostra um desempenho bom —de 80% com avaliagao adequada
—acerca do tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.
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Apéndice C ¢ Manifestacao da UA e Analise da Equipe de Avaliagao

Apos encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n° 24048/202 | /INAOP-SP/SAO
PAULO/CGU, de 24/12/2021, foi concedido um prazo de quinze dias para a manifestagao da UA
acerca das constatagoes encontradas.

Na reuniao de busca conjunta de solugoes, realizada em 04/01/2022, foram apresentadas
as 7 constatagoes e subitens, com detalhamento e esclarecimento de questionamentos. A UA
esbogou medidas a serem adotadas para melhoria dos processos.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 9/2022/OUVIDORIA, datado de 05/01/2022,
em que indica a necessidade de discussao de algumas das proposigoes com a alta gestao da
Universidade para detalhamento de a¢oes a serem executadas e, também, o reconhecimento
dos outros apontamentos elencados no relatorio, porém nao houve detalhamento das agoes,
apresentagao de prazos para implementagao das melhorias ou documentagao comprobatéria de
acoes ja implementadas.

A auséncia de detalhamento das agdes, de estabelecimento de prazos de implementagao e de
documentagao comprobatoria de agoes ja implementadas impossibilita a reversao dos apontamentos
e demanda a necessidade de apresentagao de um plano de agoes que possibilite acompanhar e
avaliar a implementagao das melhorias requeridas.
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