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Ouvidoria-Geral da Unido

Coordenacao-Geral de Orientacdo e Acompanhamento de Ouvidorias
RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAO

UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal do Acre
MUNICIPIO: Rio Branco-AC

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Universidade Federal do Acre — UFAC,
conforme disposto nos arts. 7° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO: junho de 2020 a junho de 202 |
DATA DE EXECUCAQ: outubro a dezembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
cGu?

Avaliacdo da Ouvidoria da Fundacao Uni-
versidade Federal do Acre - UFAC, uni-
dade de ouvidoria setorial integrante do
SisOuv responsavel por receber e analisar
as manifestacdes referentes a servicos pu-
blicos prestados por aquele érgao.

Foram realizadas analises quanto a capaci-

dade do atual modelo adotado subsidiar a
gestao da ouvidoria na proposicao de me-
lhorias na prestacdo do servico e quanto a
adequacao do fluxo de tratamento das de-
mandas a luz da Lein® 13.460/2017 e De-
cretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proati-
vidade de acdes, conquanto sua recente criacdo. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

a) ouvidor atuando sem equipe de apoio;
b) ndo publicacdo de Relatérios de Gestdao de 2020 e 2021.
¢) auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho

d) necessidade de atualizagdo do sitio eletrénico para dar maior
visibilidade aos canais de Ouvidoria/Fala.BR e Carta de Servicos e

e) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de
ouvidoria.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Fun-
dacdo Universidade Federal do Acre as seguintes providéncias:

| — Designar servidores para compor a equipe de Ouvidoria.
Il — Publicar o Relatério de Gestdo de 2021.

Il - Atualizar os normativos internos da unidade em consonancia
aos ditames da Lei n°® 13.460/2017, Decretos n° 9.492/2018 e
n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepcdo, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria;

IV - Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacdes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de
cada ator no processo;

V - Atualizar o sitio eletrénico a fim de dar maior visibilidade ao
canal de ouvidoria da UA, com a logomarca e link de acesso di-
reto ao Sistema Fala.BR/SisOuv e a Carta de Servicos da FUFAC,
de modo ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na
navegacao pelas paginas na internet e a divulgacao das atividades
executadas pela unidade; e

VI - Promover o adequado preenchimento do campo assunto e a
elaboragdo de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas.



Lista de Siglas e Abreviaturas
CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

OuvUFAC: Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal do Acre
UFAC:Universidade Federal do Acre

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao e, nos termos
do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017/, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos 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 Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a funcdo de érgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagdo, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

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

II' - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de QOuvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagées recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Plblica da Ouvidoria-Geral da Uniao, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestagdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

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 avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo 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 Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

O objetivo ¢ 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.

METODOLOGIA

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

| Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

Il Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

Ill. Elaboragao de um Questionario de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
IV, Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério 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 Informacdo - 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
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as
manifestagdes cadastradas e concluidas nos anos de 2020 e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR,
ou seja, do perfodo de 05/06/2020 a 30/06/202 | . Foram selecionadas somente manifestacdes com

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 05/06/2020 a 30/06/2021 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
No total foram extraidas 62 manifestacdes para andlise pela OGU.

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada— UA em espeque é a Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal
do Acre (OuvUFAC), érgao vinculado ao Ministério da Educagdo e integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a
supervisao técnica do 6rgao central (OGU/CGU).

Conforme informacdes levantadas em entrevistas e no QA, a OuvUFAC atende precipuamente
as demandas tipicas de ouvidoria relativas a todos os érgaos integrantes da Fundacao Universidade
Federal do Acre, conforme dispde o art. 24, XVIII, do Decreto n® 9.982/2019. Cabe destacar que
a OuvUFAC nao é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informacao. Essa tarefa é exercida
por meio de gestor designado especificamente para gerenciar o e-SIC, com quem apenas divide o
espaco fisico.

No entanto, a OuvUFAC ndo dispde atualmente de uma equipe. A UA é formada, coordenada
e executada apenas pelo Ouvidor. Ressalte-se que o Ouvidor responsavel pela UA submeteu-se
ao curso presencial de Defesa do Usuario e Simplificacao, de 2 a 4 de outubro de 2018, com 20
horas, em Rio Branco (AC) e ao Curso de Formacao em Transparéncia e Ouvidoria Plblica, em
Rio Branco, 2019. Participou do |8° Encontro do Férum Nacional de Ouvidores Universitérios, de
22 a 24 de agosto de 2018, em Teresina (Pl). A experiéncia acumulada do atual responsavel da UA
sdo atividades desenvolvidas anteriores a posse na UFAC, quando trabalhou como policial militar
em presidios e Corregedoria, além de estagios em Juizados do TJAC. Fez faculdade de Direito, sem
conclusao.

As informacdes da UA foram coletadas do sftio da UFAC, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria dos
anos 2020 e 202 1. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFAC sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal do Acre.
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1. Ouvidor atuando sem equipe de apoio

A UA ndo tem capacidade operacional para operar com exceléncia, sendo as atividades
de ouvidoria todas concentradas na figura do Ouvidor, que as coordena e executa a0 mesmo
tempo, sem um time de apoio. Embora o Ouvidor responsavel tenha demonstrado competéncia
no exercicio da fungdo, o risco de mitigagao da eficiéncia da Unidade é alto. O porte da FUFAC
é incompativel com o atual quadro de recursos humanos alocados para a OQuvUFAC, que fica
impedida de realizar de modo razoavel as entregas previstas pela Lei n® 13.460/2017.

2. Nao publicacao de Relatdrios de Gestao.

A OuvUFAC publicou Relatérios de Gestao, conforme informacdes coletadas de seu sitio
eletronico, http:/Mwww?2.ufac.br/site/nucleos/ouvidoria, no periodo de 2013 a 2017, ndo sendo
identificadas as publicacdes dos Relatérios referentes aos anos de 2018, 2019 e 2020, em
descumprimento da Lei n® 13.460/2017.

3. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A partir dos dados levantados no Questionario de Avaliacdo, foi identificado que a UA ainda
ndo possui rotinas internas definindo seus fluxos de trabalho. Segundo o Ouvidor, um Regimento
Interno contendo essa formalizacao ainda esta em fase de elaboracao. A triagem das manifestacoes
é feita diretamente pelo Ouvidor, por meio do Fala.Br.

Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacdo, foi possivel tracar a
sistematica de tratamento das manifestagdes na unidade, que contempla uma sequéncia de passos
comum aos diversos tipos de manifestacao e outras que se diferem conforme o tipo de manifestacao.
Segundo o Ouvidor:

“Nos casos das demandas internas, inicialmente tentamos entender o contexto dos fatos,
ouvindo reclamante e reclamado, e mediando uma conversa para uma resolucao pacffica
quando se percebe que o caso foi gerado de uma eventual decisdo por erro que nao
se configure crime ou transgressdo administrativa. Quando é identificado elementos
de culpabilidade/responsabilidade em que deve haver apuracdo, a demanda inicial é
encaminhada a Reitoria para ciéncia dos fatos e tomada de decisao, que pode culminar na
abertura de PAD, Sindicancia, Inquérito, e/ou acionar a Comissao de Etica.

Existem casos em que o usudrio encaminha uma manifestacdo para outro érgao superior
a UFAC, como o préprio MEC ou outro Ministério, que prontamente redirecionam para
a UA quando trata de matéria envolvendo a Universidade. Dentro do SEl da UFAC, ja
existe inclusive o cadastro efetivado no campo de assuntos durante a abertura de um novo
processo, com a opcao especifica de manifestacao (denuiincia, comunicacao, reclamacao,

elogio, sugestao, solicitacio)” (Respostas ao Questionario de Avaliagao, itens 25 e 26).

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard beneficios para atividades
da unidade, incluindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacio, melhor
interlocucao com as demais unidades do 6rgao e a identificacao, de modo mais agil, de possiveis
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gargalos em processos que demandem alteragdes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos
sera possivel, em especial:

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

b) descrever as tratativas para os casos especfficos, tais como as denlncias e Simplifique;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria.

Ademais, o normativo em elaboracdo, ainda sem previsao de publicacdo, é, também, uma
oportunidade para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribuicoes
dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Acresca-se que a implementagao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das mann‘estagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como
a prestacao adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

4. Necessidade de atualizacao do sitio eletronico para dar maior visibilidade aos
canais de Ouvidoria/Fala.BR e a Carta de Servicos

Embora a OuvUFAC disponha de uma pagina interna no sftio da FUFAC, com alto volume
de informacdes ao Cidadao, foi identificada, com base na pesquisa exploratéria que embasou o
Relatério Situacional, a necessidade de inclusao dos seguintes itens, a fim de dar maior visibilidade
ao Canal de Ouvidoria e a Carta de Servicos e ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario
na navegacao pelas paginas na Internet da FUFAC:

a) inclusdo nas barras inferior e superior do sftio principal da IFES — ou outros lugares
estratégicos a serem definidos pelo setor de Tl da UA - de link da Ouvidoria, com a
logomarca do Sistema Fala.BR, de modo a reduzir o nimero de cliques para que o Cidadao
tenha acesso ao SisOuv;

b) realocacao do link para a Carta de Servicos na pagina inicial do sitio da UFAC, http://
www.ufac.br/site/, de modo a dar-lhe maior destaque e visibilidade. Tal acdo atendera ao
disposto no art. 7° da Lein® 13.460/2017.

Tal achado guarda referéncia na Lein® 12.527/201 | (art. 3°) e Lein® 13.460/2017 (art. 17) e
Decreto n® 9.494 (art. 10, V).

5. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatdria de 62 manifestagdes, considerando como espago amostral as manifestacdes cadastradas e
concluidas (com resposta conclusiva) nos anos de 2020 e 2021, constantes da Plataforma Fala.BR,
ou seja, do perfodo de 05/06/2020 a 30/06/2021.
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A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfacaio do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacio da resposta conclusiva de cada uma
das manifestacdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (62 manifestacoes).

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

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacio da resposta conclusiva mostrou um étimo
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. Nao
obstante, em 16,13% dos casos, a UA nao cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel
por igual periodo. Em 29,03% das manifestagdes analisadas o campo assunto ndo foi preenchido
corretamente pela UA. Nesses casos, embora os campos tenham sido preenchidos, ndao houve
alteracao para um assunto mais adequado, permanecendo o que o cidadao selecionou inicialmente.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na
Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Fundacao
Universidade Federal do Acre, em ordem de prioridade:

| — designar servidores para compor a equipe de Ouvidoria.
Il — publicar os Relatérios de Gestao de 2020 e 2021.

[ll - atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n°
13.460/2017, Decretos n© 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n°® 581/2021,
estipulando os mecanismos de recepcao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

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

V - atualizar o sftio eletrénico a fim de dar maior visibilidade ao canal de ouvidoria da UA,
com a logomarca e link de acesso direto ao Sistema Fala.BR/SisOuv e a Carta de Servicos
da FUFAC, de modo ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegacio pelas
paginas na internet e a divulgacao das atividades executadas pela unidade; e

VI - promover o adequado preenchimento do campo assunto e a elaboracao de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas.
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CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFAC, 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 érgao
e o fluxo de tratamento das manifestacoes, 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 servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifestacoes dos anos de 2020/202 |, bem como as informacdes coletadas
durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestao
dos processos capaz de contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria. Entretanto, existem
algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao
com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar
o nivel de satisfacao dos usuarios, bem como reduzir o prazo de conclusividade das manifestacoes.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacao sao: melhoria da produtividade, correcao e tempestividade das respostas
ao cidadao; ampliacdo das acdes de transparéncia e prestacdao de contas para a Administracao
Plblica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que
tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracdo do Relatério Situacional.

A.1. Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao orgao independente da administracdo direta

Data de criacdo 9 de julho de 2013

E-mail ouvidoria@ufac.br

Pagina na Internet http://Mmww2.ufac.br/site/nucleos/ouvidoria

Canal de atendimento http://sistemna.ouvidorias.gov.br

Endereco Rodovia BR 364, Km 04 - Distrito Industrial, Rio Branco - AC, 69920-900
Telefone (68) 3229-4565

Ouvidor mizael Fernandes de Oliveira Neto

mizael.neto@ufac.br
servidor efetivo
experiéncia de até | ano em ouvidoria

nomeado no cargo em |3/08/2020
A.2. Competéncias

As atribuicbes da ouvidoria estdao previstas no Regimento Geral, em seus arts. |11, [12 e
| 13, in verbis:

Subsec¢do Xl Da Ouvidoria

Art. |'l'I. A Ouvidoria tem o papel de atuar como agente fortalecedor dos direitos dos cidaddos
e de mudanca na cultura e na gestdo administrativa, ao acolher as demandas e identificar
os problemas sistémicos, indicando os caminhos para a correcdo das injusti¢as e propondo, d
gestdo administrativa, novos procedimentos para resolucdo desses problemas.

Art. 112, Compete a Ouvidoria conhecer melhor o seu publico, pelas problemdticas por
ele trazidas, podendo mensurar e buscar solucées dos problemas existentes ou até mesmo
antevélos, procurando sempre trazer transparéncia ao meio académico e administrativo.

Subse¢do XIV Do Servico de Informagdo ao Cidaddo

Art. 1'13. Compete ao Servico de Informacées ao Cidaddo (SIC): | — protocolar e gerenciar
pedidos de informacoes encaminhados a Universidade Federal do Acre, seja de forma presencial,
via e-mail, telefone ou pelo E-SIC, por meio do link do Sistema de Acesso a Informacéo; Il —
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orientar os usudrios quanto a tramitagdo de processos; Ill — atender e orientar o publico quanto
ao acesso a informacdo.

A.3. Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado na Reuniao Técnica, realizadanodia |2/11/2021, via Teams, A Ouvidoria
da Ufac iniciou em 09/07/2013 e aderiu em 2016 ao e-Ouv. Atualmente a Ouvidoria atende na
mesma sala do Servico de Informacao ao Cidadao, que funciona no Centro de Convivéncias da
Ufac, em Rio Branco. A drea média da sala € de 30 metros quadrados, com uma diviséria drywall.
As duas unidades compartilham material permanente de uso comum, tais como 03 computadores
e 03 mesas, 03 Nobreaks, Ol impressora laser, 0/ cadeiras almofadadas para visita, O| armario, Ol
bebedouro, 01 Ar condicionado Splitde |8.000 btus. Até o més de dezembro de 2019, a Ouvidoria
contava com O estagidrio lotado. Hoje, somente o Ouvidor estd lotado e é o responsavel pela
pasta. O SIC dispde ao todo de 03 servidores lotados incluindo a gestora.
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A.4. Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao trés:
. Internet, representada pelo proprio Fala.BR;
Il. e-mail:
IIl. atendimento presencial;

[V atendimento telefonico.

Os canais Fale Conosco, FAQ e Ouvidoria aparecem na barra inferior da pagina inicial da
UFAC. Ao clicar em qualquer um desses links, em Ouvidoria, o cidadao é dirigido as paginas
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especfficas, estruturadas para atender as suas necessidades. A pagina da Ouvidoria contém todas as
informacdes necessarias para a compreensao de sua génese normativa, funcionamento e para o
registro de manifestacdes. Vejamos as telas abaixo:

3 IntraCGU - Pagina Inicial X | | Guia de Sistemas X Neabi da Ufac promove 42 edic:. X+ v
& > X Y A Nioseguro | ufacbr/site/noticias/2021/neabi-da-ufac-promove-4a-edicao-do b
ii5 Apps BN Personalizerlinks BE WindowsMedia B8 Windows G Gmail BE controladoria-geral.. wx EditordeSite Wix L\ Librivox (8 Audio livros em ing... » Qutros favoritos
AUFAC ACADEMICO SERVICOS NUCLEOS CONTATO
2 Reitoria 2 Enem/Sisu A SEl! - Acesso e Informagdes 2 Campus Floresta 2 Ouvidoria
2 Acesso a Informacao 2 Portal do Aluno 21 Acesso aos Sistemas 2 Colégio de Aplicacao 2 Fale Conosco
2 Cooperagao 2 Portal do Professor 2 Portal do Servidor 2 Prefeitura do Campus 2 Telefones da Ufac
Interinstitucional 2 Guia do Estudante 2 Consulta de Processos 2 Editora da Ufac 2 Mapa do Campus
2 Administragao 2 Calendario Académico (Protocolo) 2 Unidade de Tecnologia de 2 Area de Imprensa

2 Assuntos Estudantis

2 Cursos de Graduagao

2 Consulta Eletronica dos

Alimentos 2 Perguntas

=} X

% »{)
Lista de leitura

2 Desenvolvimento e 2 Pos-Graduagao (Mestrado e Registros de Diplomas 2 Nucleo de Interiorizacéo e Frequentes
Gestao de Pessoas Doutorado) 2 E-mail Institucional Educacao a Distancia 2 Duvidas, Criticas e
2 Extensao e Cultura 2 Portal de Ementas 2 Comités e Comissdes 2 Nucleo de Tecnologia da Sugestoes
2 Graduagao 2 Editais e Concursos Permanentes Informagao
2 Planejamento 2 Vagas Residuais 2 Portarias CPPAD 2 Nucleo de Registro e Controle
2 Pesquisa e Pos- 2 Vagas Remanescentes 2 Biblioteca Central Académico
Graduagao 2 Eventos e Colagao de Grau 2 Cardapio do RU
2 Orgéo dos Colegiados 2 Revalidacao e Reconhecimento 2 Carta de Servigos ao Cidadao
Superiores de Diplomas 2 Servico Escola de Psicologia
2 Assessoria de 2 Comité de Etica em Pesquisa (Serpsi)
Comunicacao com Seres Humanos 2 Calendario de Eventos
2 Atendimento - Bibliotecas 2 Servico de Informagao ao
Cidadao - SIC
£ IntraCGU - Pagina Inicial X | | Guia de Sistemas X BB Ouvidoria — x o+ v - a X
<« C (Y A Nioseguro | www2.ufacbr/site/nucleos/ouvidoria % » {)
i1 Apps [ Personalizar links B Windows Media BE Windows G Gmail BE controladoria-geral.. wx Editor de Site Wix LV Librivox (@ Audio livios em ing... » Outros favoritos Lista de leitura

BRASIL

Ir para o conteiido [l Irparaomenu [l Irparaabusca [l Ir para o rodapé [EJ

Universidade Federal do Acre

Servigos

Participe

Acessoainformagio  Legislagio  Canais

ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

Ouvidoria
por Ascom-01 — publicado 17/11 ha7, Gltima modificagdo 11/03/2020 11h47
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B Windo
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controladoria-geral...

REGISTRAR _
MANIFESTACAO

REGISTRE A SUA SOLICITACAO, RECLAMA
DENONCIA, SUGESTAO, OU ELOGIO.

4

wix Editor de Site Wix

LV Librivox

@ Audio livros em ing... »

Outros favoritos

% » )
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VOCE ESTAAQUE: PAGINA INICIAL > DUVIDAS, SE =

Duvidas, Criticas e Sugestdes

por Brasil — publicado 04/06/2013 15h30, ultima modificagdo 09/01/2017

Nome

Categoria
Conteiido nao encontrado v
Email

L 1

Telefone

Mensagem
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£ IntraCGU - Pagina Inicial X | | Guiade Sistemas X V Perguntas Frequentes — x  + v - X

<« X € A Nioseguro | www2.ufacbr/site/sobre/perguntas-frequentes & §)

-,

oladoria-geral.. wx Editor de Site Wix L\ Librivox (B Audio livros em ing... » Outros favoritos Lista de leitura

5 Wi

B Windows Media

i1 Apps B Personalizar links

G Gmai

Perguntas Frequentes

por Ascom-01 — publicado 02/

11h12, Gitima modificagdo 23/10/2016 01h37
Nesta se¢do sdo divulgadas as perguntas frequentes sobre a Universidade Federal do Acre e agdes no ambito de sua competéncia

1 - Quais os cursos de graduagdo oferecidos pela Universidade Federal do Acre?

Entre no link abaixo ou em contato com a Pré- Reitoria de Graduagdo para maiores informacoes. Telefone: (68) 3901/2535
https://portal.ufac.br/ementario/cursos.action

2 - Quais os cursos de Pés-graduagdo lato sensu e stricto sensu?

Entre no link abaixo ou em contato com a Pré- Reitoria de P6s- Graduagdo para maiores informagdes. Telefone: (68) 3901/2574
https://portal.ufac.br/ementario/cursos.action

3 - Como fago para obter o Projeto Politico Pedagégico de um determinado curso?

Entre no link abaixo ou em contato com a Pré- Reitoria de Graduagdo para maiores informagdes:

(68) 39012535

https://portal.ufac.br/ementario/cursos.action

A - Evictam auviline/ haleac g

E : 5 5 POR
H L Digite aqui para pesquisar @ 28°C Chuva fraca ) o e

Por fim, na barra inferior da pagina inicial, também constam links que dao acesso completo a
todos os telefones dos setores da UFAC, o mapa detalhado do campus e o canal Duvidas, sugestoes
e criticas. A seguir seguem as telas a que esses links conduzem:

B IntraCGU - Pagina Inicial X | | Guia de Sistemas X B3 Agenda Telefonica — x [EH ¥ - X

€« C ) A Nioseguro | www2.ufacbr/site/agenda-telefonica & )

2 Apps @B Personalizarlinks BB Windows Media BB Windows & Gmail R controladoria-geral.. wx Editor de Site Wix LY Librivox () Audio livros em ing... » Outros favoritos Lista de leitura
VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL > AGENDA TELEFONICA i

Agenda Telefonica

— publicado 23/10/2016 16h48, iitima modificag; 03/2018 15h22

Telefone Geral - PABX: (68) 3901-2500 -l
Telefonista: (68) 3901-2510 i
Exemplo de ligagdo para a Telefonista (ramal 2510): Lista Telefénica
Interna - ligar 2510 Geral em PDF

De fora - ligar 3901-2510

(>
Campus Universitério - BR 364, Km 04 - Distrito industrial !

CEP: 69.920-900 - Rio Branco - Acre
Lista Telefonica
Cruzeiro do Sul

[Principais Telefones da Ufac]
Reitoria: (68) 3901-2555

POR 14:49
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Duvidas, Criticas e Sugestoes
por Brasil — publicado 04/06/2013 15h30, Ultima modificagdo 09/01/2017 10h23
Nome
Categoria
[ Contetido no encontrado v
Email
Telefone
Mensagem
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Destaque-se, que logo na pagina inicial o cidadao dispoe das principais noticias e oportunidades
pUblicas. Além disso, € notdria a riqueza do menu da barra inferior, tal a diversidade de informacdes

e links de aprofundamento a disposicao do cidadao. Destaque-se a disponibilizacdo da Agenda
Semanal da Reitoria em local bem visivel da pagina inicial:

£) IntraCGU - Pagina Inicial X | | ' Guia de Sistemas X @

& Universidade Federal do Acre— X =+
& > C { A Nioseguro | ufachr

v - X
* )
i Apps QN Personalizarlinks R Windows Media R Windows G Gmail gE

controladoria-geral... wx Editor de Site Wix L\ Librivox [ Audio livros em ing... Outros favoritos Lista de leitura

Noticias ULTIMAS NOTICIAS

IV NOVEMBRO

NEGRO/

UFAC

11/11/2021 10h37 05/11/2021 14h03 04/11/2021 17h11
Em reuniao, Ufac e governo do Acre Neabi da Ufac promove 42 edicidodo  Placido de Castro tera curso de
discutem construcéo do HU Novembro Negro Engenharia Agronémica da Ufac

Y 15:08
“ PIB2 11/11/2021
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A ouvidoria também faz atendimento presencial, por e-mail e contato telefénico, como indica
a seguinte chamada de sua pagina:

‘A Ouvidoria da Ufac estd localizada no Centro de Convivéncias, Campus Universitario,
Rodovia BR-364, km 4, CEP 69920-900, Rio Branco-Acre, atendendo de segunda-
feira a sexta-feira, no horario das 7h as 19h. Vocé pode registrar a sua manifestacao no
e-Ouv através do link: http://sistema.ouvidorias.gov.br, onde sera possivel acompanhar o
andamento da manifestacio ou se comunicar com a Ouvidoria por meio presencial, e-mail
ou telefnico:

Telefone: (68) 3229-4565
Email: ouvidoria@ufac.br”.

A.5. Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. Na prépria
pagina da unidade é apresentado o encaminhamento ao Fala.BR:

B IntraCGU - Pégina Inicial X | | Guia de Sistemas X B3 Ouvidoria— x 4+ v - X

&« C A Nioseguro | www2.ufacbr/site/nucleos/ouvidoria * #»q) :

it Apps [ Personalizarlinks BE WindowsMedia B8 Windows G Gmail BE controladoria-geral.. wx EditordeSite Wix L Librivox [ Audio livros em ing... » Outros favoritos | [E] Lista de leitura
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Universidade Federal do Acre

L
Ouvidoria
por Ascom-01 — publicado 17/11/2016 13h47, Gltima modificagdo 11/03/2020 11h47
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Somente quando o link REGISTRAR MANIFESTACAO é clicado é que
canal Fala.BR e Mdédulo de Acesso a Informacao, conforme se vé abaixo:

£ IntraCGU - Pagina Inicial X | | Guia de Sistemas X | FelaBR-Plataforma Integradac: X = 4

< C ()} @& falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
i Apps [ Personalizarlinks BB Windows Media B8 Wind G Gmail BB controladoria-geral.. wx EditordeSite Wix L\ Librivox () Audio livros em ing. »
# > Tipo > Descricdo > Revisdo > Conclusao

O que vocé quer fazer?

Acesso a l
Informacao
Expresse se vocé esta satisfeito com
um atendimento publico

Denuncia Elogio

Solicite acesso a informagoes
publicas

Comunique um ato ilicito praticado

contra a administracao publica servigo publico

Solicitagao

Peca um atendimento ou uma
prestacéo de servico

Simplifique

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servigos publicos

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servigo publico

H £ Digite aqui para pesquisar
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pendentes os de 2018 a 2020, em desacordo com o comando da Lei n® 13.460/2017:

B IntraCGU - Pagina Inicial Guia de Sistemas

«>c

i Apps

x |1 X | @ Painel Resolveu? X B3 Ouvidoria — x  +
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Como entrar em contato com a Ouvidoria?

A Ouvidoria da Ufac esta localizada no Centro de Convivéncias, Campus Universitario, Rodovia BR-364, km 4, CEP 69920-900, Rio Branco-Acre,
de segunda-feira a sexta-feira, no horario das 7h as 19h. Vocé pode registrar a sua manifestagdo no e-Ouv através do
link: @http://sistema.ouvidorias.gov.br, onde seré possivel acompanhar o andamento da manifestagdo ou se comunicar com a Ouvidoria por

meio presencial, e-mail ou telefénico:
Telefone: (68) 3229-4565

Email: ouvidoria@ufac.br

Apresentagdo

v - a8 x
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A Ouvidoria da Universidade Federal do Acre (Ufac) tem como objetivo atuar como agente fortalecedor dos direitos dos cidaddos e de mudanca na -
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= RelatSICOUVIDORIA2017.pdf

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ACRE
REITORIA
SIC/OUVIDORIA

RELATORIO DE GESTAO DO SIC/OUVIDORIA_2017

1. Relacionamento com a sociedade

0 Servigo de Informago ao Cidadio ¢ a Ouvidoria da Ufac estdo instalados em um espago

de atendimento conjunto ao cidaddo. A implantagdo de ambas as unidades se deu em cumprimento

a Lei de Acesso ao Cidaddo, LAI n° 12.527/11, de 18 de novembro de 2011, ¢ se encontram previstas
no Regnmemo Gera] da Ufac, pagina 39.

aqui tanto a ipacio do SIC quanto da Ouvidoria nos Objetivos

Estratégicos da Ufac, contidos no Planejamento Estratégico, quais sejam: Fortalecer a imagem

o didlogo e, integrar as acdes de planejamento, avaliar e

aprimorar a gestdo.
Com a implantagdo ¢ implementagdo das unidades acima descritas, a Universidade Federal
do Acre cumpre seu papel d ati pois, ao as acdes e i
administrativos adotados, apresenta a devida prestagio de contas aos cidaddos e consolida os direitos
de>le> de pamcxpar do conlmle vncnal zelnndo dcs;e modo, pelos principios, dentre outros, da
itorio, solucdo pacifica dos conflitos e
prevaléncia dos direitos humanos, além da eficiéncia na gestdo da universidade piblica.

. = | POR 1540
®3Cchwva "o @B s B

Além do Fala.BR, a UA se utiliza ainda dos seguintes sistemas:

|) Dados Abertos - e-OUV: Nesta secdo, estdo disponiveis informacdes, em formato
aberto, sobre estatisticas de manifestacoes de ouvidoria do Sistema Fala.BR.

2) Painel resolveu?: E uma ferramenta que relne informagdes sobre as manifestacoes
de ouvidoria (denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e pedidos de
simplificacdo). Tal ferramenta permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma
rapida, dindmica e interativa.

3) SEl: principais recursos: modelos de documentos, textos padrdes/editor integrado,
tramitacdo para multiplas unidades, controle de nivel de acesso, acesso web, sobrestamento
do processo, assinatura eletronica, controle de prazos, estatisticas da unidade, base de
conhecimento.

Tudo somado, ndo ha links vazios na pagina da UFAC, nem na pagina especffica de sua
Ouvidoria.

A.6. Fluxo Interno de Tratamento

A Quvidoria recebe as demandas qualificadas como Comunicacdo, Denlncia, Solicitacao,
Reclamacao, Sugestao e Elogio, por meio da plataforma Fala.BR, que absorve o Sistema de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal, o e-Ouv. Atende também pelo e-mail institucional ouvidoria@ufac.br,
por telefone ou por atendimento presencial.

Apds andlise preliminar executada pela equipe da Ouvidoria, as demandas contendo
reclamacoes, solicitacdes, sugestdes ou elogios sao encaminhadas as areas responsaveis, para
apuracao e manifestacdo de providéncias e/ou resolucido das questdes apresentadas pelos usuarios.
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Para isto, sao consideradas as estruturas hierarquicas dos sistemas de gestao, administrativa e
académica, definidas no regimento geral e nos regimentos internos da Ufac.

As denlncias recebidas requerem tratamento especial, atendendo as orientacbes emanadas
da OGU. As denlncias de assédio moral, apds verificacio dos elementos minimos na andlise
preliminar efetuada pela Ouvidoria, sio encaminhadas a Reitoria e apds seguem para apuracao. As
denUncias de assédio sexual, verificada a relagdo de subordinagao entre os envolvidos, também sao
encaminhadas diretamente a Reitoria para a apreciacao.

Dendncias de constrangimento de cunho sexual entre agentes publicos, que nao tenham relacao
de subordinacao, sao tratadas pela ouvidoria como descumprimento de normas regulamentares.
Sao encaminhadas para as unidades técnicas mais adequadas, conforme a gravidade apresentada.

Denuncias que envolvam erros, falhas ou corrupcao no trato com os recursos publicos, sempre
passam por apreciacao das unidades internas de correicao controle da Ufac. O encaminhamento
para as areas de apuragao e tratamento das questoes apresentadas nos processos registrados, e os
contatos com os usuarios, sao feitos por e-mail e telefones institucionais, mas principalmente por
sistemas usuais. Apés a devida apuracao e a definicdo de providéncias cabiveis, os érgaos apuratorios
devem encaminhar a Ouvidoria seus feitos, relatando o resultado dos trabalhos. A Ouvidoria usa
os elementos da manifestacao para produzir uma resposta conclusiva para o processo registrado
no Sistema e-Ouv.

A.7. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Segundo informagdes colhidas na Reuniao Técnica, a UA ainda nao aplica a LGPD em seus
procedimentos, limitando-se ainda ao uso de mecanismos de restricao de acesso disponibilizados
pelo SEl. Para realizar o tratamento dos dados pessoais, conforme rege a Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019
— que estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA deveria utilizar o
tarjamento. Assim, para solicitagao de subsidios para os setores da UFAC, deveria haver a protecao
de quaisquer informagdes pessoais que pudessem levar a identificacdo dos manifestantes, de modo
que o anonimato seja preservado.

A UA carece de capacitacdo e treinamento no uso articulado da LGPD, LAl e art. 10, §
7° da Lei n® 13.460/2017, para que as informacdes de identificagdo pessoal sejam tratadas em
conformidade com nosso ordenamento juridico.

A.8. Temas e Orgaos Internos Demandados

No periodo de 2020-2021, os principais temas objeto das manifestacdes recebidas pela UA
foram:

a) Atendimento;
b) Denuncia de irregularidades de servidores;
¢) Educagao superior;

d) Universidades e institutos;
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e) Concurso; e

f) Matriculas.

B IntraCGU - Pagina Inicial X | | Guia de Sistemas X Q) Painel Resolveu? X  + v - X
<« C {d A Nioseguro | paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm *x » i‘i
i1 Apps [N Personalizarlinks RE Windows Media RE Windows & Gmail RS controladoria-geral.. wx Editor de Site Wix LV Librivox () Audio livros em ing... » Outros favoritos Lista de leitura

< Voltar 2o relatério ‘ LISTA DOS ASSUNTOS COM MAIOR NUMERO DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS E EM TRAT...

Atendimento | T
Dendneia de rmegularidades e servicores . |
Educagso Superior |
Universidades e Institutos | 1>
Concurso 9
Matriculz: [
Nao Informedo I
Agente piviico I ©
Avdio I o
cores [N s
Outros em Administracio | NN ©

Assunto 5anklng Assuntos A
Atendimento 16

Dentincia de irregularidades de servidores 14

Educago Superior 13

Universidades e Institutos 12

Concurso 9

Matriculas 7

Néo Informado 7

Agente Plblico 6

Auxilio 6

Cotas 6

Outros em Administragio 6 M
Microsoft Power Bl Paginas e

H L Digite aqui para pesquisar i 3 @® 31°C Panc.dechwa A w @ [ @ Q) :SERZ 11;'1151 ;;)0:1

A seguir segue a lista dos drgaos internos da UFAC mais demandados no tocante as
manifestacdes de ouvidoria:

Orgios Internos Demandados

Gabinete Pessoal do Presidente da Republica |G >7%
Gabinete de Seguranca Institucional |G 18%
Secretaria de Administragdo | 13%
Subchefia para AssuntosJuridicos [ 12%
CasaCivii [ 10%
Corregedoria [ 9%

Gabinete do Vice-Presidente da Republica [l 8%

Secretaria Executiva da Comissdo de Etica da

0,
Presidéncia da Republica W 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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A.9. Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

A Reitoria aprovou o Plano de Dados Abertos (PDA) da Universidade Federal do Acre, biénio

2020-2021, de acordo com o Art. 6° da Resolucao n® 03, de |3 de outubro de 2017, do Comité
Gestor de Infraestrutura Nacional de Dados Abertos.

O envolvimento da alta administracdo da IFES na elaboragdo e normatizagao de seu PDA esta
patente na apresentacao do Plano, em setembro de 2020, in verbis:

O Plano de Dados Abertos é o instrumento responsdvel por dar ciéncia e divulgacdo a informacoes
relacionadas as agées e projetos institucionais e vem como ferramenta para garantir um direito
de todo cidaddo: ter acesso a informacdo — amparado pela Constituicdo Federal de 1988
(Art. 5°), Lei 12.527/201 | (Lei de Acesso a Informagdo-LAl) e Decreto 8.777/2016 (Politica
de Dados Abertos do Poder Executivo Federal). Além da necessidade supracitada, serve de
ferramental de controle e apoio a gestdo, além de servir como balizador de acées e projetos, uma
vez que permite confrontar as informacoes existentes, permitindo a construcdo de indicadores
para suporte a tomada de decisdo institucional, tendo como principais caracteristicas a clareza
e a transparéncia das acoes, clareza esta que estd disponivel a todo cidaddo, dando maior
controle sobre as acoes tomadas e transparéncia quanto as acoes e destinacdo de recursos
publicos. Para implementar a Politica de Dados Abertos, o Decreto 8.777/2016, em seu artigo
59§ 2° prevé a elaboragdo do Plano de Dados Abertos (PDA) de cada érgdo. Nesse sentido,
a Universidade Federal do Acre (UFAC) através da Portaria n° | 748 de 24 de maio de 2019,
constituiu comissdo para a elaboracédo deste plano.

A.10. Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

As propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular da unidade setorial do
SisOuy, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente méximo do érgao ou entidade, a
avaliacao da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, nostermos do art. | 1, § 1° e § 3°, do Decreto
n°9.492/2018.

A UFAC segue o decreto supracitado e a Portaria CGU N |.181/2020, que dispbe sobre
critérios e procedimentos para a nomeacao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e
reconducao ao cargo ou funcao comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A.11. Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos € um documento elaborado por uma organizacao publica que visa
informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

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

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletronico do
érgdo ou entidade na internet”.
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Em consulta ao sftio da UFAC, foi encontrada, na coluna Servicos da barra inferior da pagina
inicial, a sua Carta de Servicos contendo os servicos publicos disponiveis pelo érgao a serem

disponibilizados aos usuarios.
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A.12. Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

E importante pontuar que a Quvidoria da UFAC é responsavel pelo tratamento dos pedidos
de acesso a informagao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAl (Lei n® 12.527/2011). Na
atual versao, o Fala.BR esta integrado com o Mdédulo de Acesso a Informacao.
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Com efeito, nas barras superior e inferior de todas as paginas da UFAC aparece o link Acesso
a Informagao:
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A.13. Planejamento de Acoes de Melhoria

Na Reunido Técnica foram mencionadas as seguintes acdes que sao atualmente objeto de
estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria como um todo. Sao elas:

* elaboracdo de Regimento Interno da Ouvidoria, atualizado com os normativos da CGU,
como a Portaria n® 1.037/2021, da Secretaria Executiva da Controladoria-Geral da Uniao
- que dispde sobre procedimentos para o recebimento e o tratamento de manifestacdes de
ouvidoria - e com a legislacao regente da matéria, mormente o Cédigo dos Servicos Publicos,
alein®13.460/2017, e a Lei Geral de Protecdo de Dados, Lei n® 13.709/2018;
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* revisao do layout da pagina da UFAC, no que concerne a melhorar a visibilidade do canal de
ouvidoria e insercao da logo do Fala.BR;

* a UFAC apresentou para a comunidade universitaria o Plano de retorno gradual, reunindo
dados, informagoes e respectivas responsabilidades de suas unidades, com objetivo de orientar
gestores, docentes, discentes e técnicos-administrativos sobre as condicoes de biosseguranca
exigidas. A previsdo de retorno total das atividades presenciais estd agendada para o més de
fevereiro;

* indicacdo de novos(as) servidores(as) para integrar a equipe de Ouvidoria;

Assim que constituida, treinamento da equipe da UA no Cédigo dos Servicos Piblicos, Lei n®
13.460/2017, e na Lei Geral de Protecdo de Dados, Lei n® 13.709/2018.

DADOS DO PAINEL RESOLVEU?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacdes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, 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 UFAC — Fundacao Universidade Federal do Acre e o periodo de 01/01/2020 a

[1/11/2021:
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Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel Resolveu?, logo
nao ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui apresentados e os dados do
Relatério de Ouvidoria 2017 elaborado pela UA.

Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem € obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmagdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante til em S|tuagoes em que a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra € suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA advindos do
Fala.Br, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1. Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra dos dados objeto para analise foi gerada a partir do Excel, a partir da extragao de
todas as manifestacdes recebidas pela UA no periodo de 05/06/2020 a 30/06/2021. E composta
de 62 manifestagdes, sendo divididas nos seguintes tipos:

— QUANTIDADE | PROPORCAO
MANIFESTACAO NA AMOSTRA | NA AMOSTRA
ALVO UNICA

Comunicagao 0 0,00%
Denuncia Il 17,74%
Elogio 5 8,06%
Reclamagao |7 27,42%
Simplifique 0 0,00%
Solicitagao 27 43,55%
Sugestdo 2 3,23%
Soma 62 100,00%
Total da Amostra Alvo

Total da Amostra Unica 62

Foram realizados os seguintes passos:

|) Exportacdo de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
de 05/06/2020 a 30/06/202 1, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da proporcdo de cada tipo da manifestacio baseada no nUmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporcao para o total de 62 manifestacdes, tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise.

Salienta-se que tanto na extracao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto
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Data do Registro
Situacdo

Tipo Manifestagao
Descricao Resposta
Orgio de Origem
Nome érgao
Descricao manifestacao
Pergunta Satisfacao
Resposta Satisfacdo
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

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

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n®
13.460/2017 eart. I | daIN OGU n° 5/2018; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestagdes, devendo a administracao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual perfodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacao no e-OUV, nao foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao 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 satisfacado 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 € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacio com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacado 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.
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d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento, andlise
e resposta das manifestacoes previstos nos arts. 12a24-B do Decreton®9.492/18. Ademais,
a Lein® 13.460/17 e a Instrucao Normativa OGU n°® 5/2018 dispdem em seus arts. 5° e
3°, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento
com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes Simplifique,
os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°a 15 da IN
Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na pratica tal avaliacio se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

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

3. O campo ‘Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacées 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 e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dendncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?
8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacéo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

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

[2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel 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 cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2. Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada com base todas as
manifestacoes cadastradas e concluidas nos exercicios de 2020 e 2021 constantes do Fala.BR, ou
seja, do perfodo de 05/06/2020 a 30/06/202 1. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal
extracao resultou em um total de 62 manifestagdes, sem duplicidade.
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No total de manifestacdes recebidas pela UFAC no perfodo supracitado foram extraidas 62
manifestacoes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Quantidade na Amostra Alvo

0 11

M Comunicagdo

m Dendncia
m Elogio
7 Reclamagdo
62 = Simplifique
m Solicitagdo
M Sugestdo
HSoma
2
SR | KAasha
MANIFESTACAO ALVO UNICA
Comunicagao 0 0,00%
Denuncia Il 17,74%
Elogio 5 8,06%
Reclamacio |7 27,42%
Simplifique 0 0,00%
Solicitacdo 27 43,55%
Sugestdo 2 3,23%
Soma 62 100,00%
Total da Amostra Unica 62
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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, divididos por tipo de manifestagao:

Licitagbes

Beneficios Sociais
Outrosem Pesquisa e Desenvolvimento
Site do Orgdo
Aposentadoria
Atendimento Basico
Bolsas

Combate a desigualdade
Processo Seletivo
Servigos e Sistemas
Certiddes e Dedaragdes
Coronavirus (COVID-19)
Sem assunto

Recursos Humanos
Acessoa informagdo
Outros em Educagdo

Atendimento

Quantidade

o
=
N
w
IS
v
(<)}
~

2. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidadao e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-

tacdo.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a analise do teor de cada uma:

I T
Préticas clientelistas no processo de jubilamento.
Irregularidades de servidores.
Irregularidades em Processo seletivo.
Irregularidades na Gestao Patriménio.
Assédio Moral.
Elogio a eficiéncia do ensino publico e gratuito.

Elogio ac desempenho de servidores em atendimentos presenciais durante a pandemia de Covid 19,
abrangendo servidores e familiares.

Elogio a atendimento de pedido de acesso a informagao.

Reclamagéo sobre uso irregular de plataformas educacionais internas.

Reclamacao sobre dificuldades de contato com érgaos internos.

Reclamacao sobre tema referente a matriculas.

Reclamacdo sobre tema referente a demora da marcha de procedimentos administrativos.
Solicitacdo sobre tema de recursos humanos.

Solicitacdo sobre tema referente ao FIES.

Reclamacdo sobre tema referente a frequéncia de servidores.

Solicitacdo sobre tema referente a bolsas.

Reclamagao sobre temas referentes a atendimento.

Solicitacdo sobre temas referentes a Universidades e Institutos.

Solicitacdo sobre temas relativos a certidoes/declaragdes/diplomas.

Solicitacdo sobre tema referente a emissao de contracheques.

Solicitacdo sobre uso de funcionalidades de sistemas internos.

Solicitacdo de compartilhamento interno de questionario de pesquisa.

Solicitacido de mudanca de setor de trabalho.

Solicitacdo de intervencao/mediacao em conflitos interpessoais nas relacoes de trabalho.
Solicitacdo para cumprimento de fluxos procedimentais em gestdo do patriménio.
Solicitacio relativa a jubilamento.

Solicitagdo de reconhecimento de titulo.

Solicitagdo de ementa/histérico escolar.

Solicitacdo de aproveitamento de disciplinas.

Solicitacdo de beneficios sociais.

Solicitacdo de portaria atestando participagdo em orgaos internos.

Solicitacio de documentos para fins de pesquisa académica.

Solicitacio de documentos licitatorios.

Sugestdo sobre tema relativo a acesso on line de histéricos escolares.

Sugestdo sobre procedimentos do SEI.

TOTAL DA AMOSTRA 62|
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foiavaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Pergunta |

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, porrogavel
por igual periodo?

| 16,13%

B 83,87%

Percentual

Respostas

Como se percebe no grafico da Pergunta |, a unidade respondeu a 83,87% das manifestacoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2. O usuario ficou satisfeito(a) com o atendimento prestado?

NA
Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Regular
Satisfeito

Muit o Satisfeito 14,52%
Percentual

NA

Muito Insatisfeito
Insatisfeito
Regular

Satisfeito

Muit o Satisfeito
Respostas

No grafico acima, é revelado que das 62 manifestacbes examinadas nao houve respostas
a pesquisa de satisfacaio em 47/ delas (75,81%). Das |5 pesquisas de satisfacao respondidas, 09
indicaram Muito Satisfeito como resposta (14,52%).

3. O discriminante Nulo significa que ndo ha informagao na manifestagao para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se
aplica.
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Pergunta 3

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

29,03%
70,97%

O gréfico da Pergunta 3 indica que, do total das 62 manifestacdes, em 70,97% o campo
Assunto foi classificado corretamente, o que nao ocorreu em quase | /3 das manifestacoes.

Pergunta 4

4. A manifestacao foi classificada corretamente?

0,00%
100,00%
Percentual

Nao

Respostas

Pergunta 5

5. As informag¢des contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

| 1,61%
B 98,39%
Percentual

\Ele}

Respostas
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Os gréficos das Perguntas 4 e 5 sdo autoexplicativos. Ressalte-se o étimo tratamento para

a classificacao das manifestagdes e o bom desempenho da UA nas respostas as manifestacdes de
ouvidoria.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nido era de sua
competéncia e informou qual 6rgao externo ao e-Ouv seria
responsavel pelo tema?

P 96,77%
| 1,61%
| 1,61%

Percentual

Respostas

No gréfico da Pergunta 6, € mostrado que 96,77% das manifestacbes examinadas eram, de
fato, de competéncia da Ouvidoria da UFAC. Do quantitativo restante, em |,6 | % das manifestagoes
a ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia, enquanto em |,6 1% nao o fez.

A considerar que a Pergunta / ndo se aplica, posto que nao houve Comunicagdes na Amostra,
a seguir, sao apresentados os resultados da Pergunta 8, referente as denincias, do que se deduz que
todas elas (I |) tiveram tratamento satisfatério pela UA.

Pergunta 8

8. A resposta da Denuncia contém informacao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

Sim 100,00%
Percentual
NA

Sim

Respostas

Por sua vez, o grafico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestacbes consideradas

Reclamagdes, no total de dezessete, em todas elas Ouvidoria competente prestou os devidos
esclarecimentos aos demandantes.
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Pergunta 9

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

100,00%

Percentual

Respostas

Como indica o gréfico da Pergunta 10, apenas em O (3,70%) Solicitagdo de Providéncias, a
UA ndo deu o retorno satisfatério ao Cidadao, demonstrando étima performance no tratamento
desse tipo de manifestacao.

Pergunta 10

10. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a
adogao da providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

N3o | 3,70%
™ 96,30%
Percentual

Respostas
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O gréfico da Pergunta | | aponta que os pedidos de Sugestao foram bem atendidos, conforme
o padrao exigido pelos normativos regentes das funcdes e competéncias de Ouvidoria.

Pergunta | |

11. A resposta da Sugestao contém manifesta¢cao acerca da
possibilidade de ado¢dao da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

sim | 100,00%

Percentual

NA

Sim

Respostas

O gréfico da Pergunta |2 demonstra que os todos os Elogios (05) da Amostra foram
encaminhados aos agentes publicos competentes na matéria, objeto das manifestacdes dos cidadaos.

Pergunta 12

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

Sim | 100,00%
Percentual
NA

Sim

Respostas

A Pergunta |3, referente ao tipo “Simplifique”, ndo se aplica a Amostra.
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Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico
dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdao. O gréfico abaixo sintetiza as avaliacoes:

Avaliacao Geral

EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA (MERITO) DADA PELA UA
PARA A MANIFESTAGCAO EM QUESTAO?

Parcialmente adequada 1,61%
Inadequada | 4,84%

Adequada 93,55%

Percentual

Parcialmente adequada m

Inadequada m

Adequada

Respostas

O gréfico da Avaliacao Geral mostra um desempenho muito bom — de apenas 4,84% com
avaliacao inadequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a
amostra examinada.

Finalmente, a lista das 62 manifestacoes da amostra, especificadas por tipo, bem como a
avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacoes’. Ressalte-se que o intuito é demonstrar as boas préticas e oportunidades de
melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento e Avaliacao
de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

4. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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Apéndice C * Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficios n® 23145/202 1 /ACRE/CGU e
23137/202 1/ACRE/CGU, ambos de 07/12/202 1, foi dado um prazo |5 dias para a UA se manifestar
acerca das constatagdes encontradas.

A reunido de busca conjunta de solucdes foi realizada em 13/12/2021. Dia 30/05/2022, a UA
encaminhou, por meio do Oficio n® 43/2022/Reitoria/Ufac, suas consideracdes e ponderacdes em
face do teor dos achados, apresentados no Relatério Preliminar e rediscutidos na Reunido de Busca
Conjunta de Solugdes, como segue abaixo.

Cl. “O Relatério preliminar indica nos resultados do exame: “Ouvidor atuando sem equipe
de apoio”, com a recomendacdo de designar servidores para compor a equipe de Ouvidoria.
Em relacao a esse quesito, observamos que da andlise pela equipe de auditoria da CGU dos
tratamentos demandados na Ouvidoria, de todas as 62 manifestacdes cadastradas e concluidas nos
anos de 2020 e 2021, constantes da Plataforma Fala.BR, referente ao periodo de 05/06/2020 a
30/06/2021, tivemos 93,55% de respostas tidas como adequadas; 4,84% tidas como parcialmente
adequadas; e |,61% tida como inadequada.

Diante do resultado, observamos que muito embora a indicacdo da necessidade de ampliar
a equipe da Ouvidoria, ndo foi observada ineficiéncia nos servicos prestados pela Ouvidoria da
Ufac, em razao da atuacao especializada do Ouvidor desta IFES, aliado ao fato de nao ter havido
grande demanda de manifestacdes cadastradas. Entretanto, apesar do entendimento pela equipe de
auditoria de que a auséncia de servidores na Ouvidoria é incompativel com o quadro de recursos
humanos da Ufac, somente aparentemente e superficialmente € possivel ter essa compreensao
inicial, em razao do quantitativo de servidores técnicos existentes na Instituicao.

Mas em verdade, atualmente existe caréncia de servidores para atender as muitas unidades
académicas e administrativas, motivada por diversas razdes, dentre as quais: a aposentadoria e
afastamento de servidores; auséncia de abertura de novas vagas de cargos de técnicos; cessao
de servidores para outras Instituicdes Publicas; crescimento e ampliacao da estrutura institucional,
com a criacdo de novos setores e unidades administrativas e académicas nesta IFES; aumento da
complexidade de atividades e de demanda consideravel em alguns setores estratégicos na Instituicao,
que exigem um quantitativo maior de servidores lotados para conferir agilidade e eficiéncia aos servicos
executados; novas demandas a partir das legislacdes que criam novas estruturas nas instituicoes
pUblicas, demandando servidores e qualificacido (na grande maioria, essas novas demandas sao
absorvidas por setores ja existentes na Instituicado, em razao da inexisténcia de cargos de direcao
e fungdes de confianca para criacao de estruturas especificas, que possam atuar exclusivamente e
de forma especializada), ocorrendo sobrecarga de trabalho e atividades em varios setores desta
IFES; além de outras situacdes que certamente impactam diretamente na distribuicao de servidores
dentre os setores e unidades da Ufac.

No entanto, feitos esses esclarecimentos, informamos que a atual gestao da Ufac pretende
estudar e avaliar a possibilidade de uma reformulacio administrativa, que possa readequar a
distribuicao de servidores de modo a mitigar eventuais deficiéncias, pelos motivos ja citados. Tal
pretensao provavelmente ainda prejudicada em razao dos efeitos da Pandemia, que ainda persistem
no pais, constitui-se em projeto a médio prazo, nao podendo ser realizado a curto prazo, pelas
dificuldades e complexidade de avaliacdo e reformulacdo por meio de aprovagao nos Conselhos
Superiores desta IFES. Porém, a administracao ira verificar, junto a PRODGER a possibilidade e
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alternativas de equacionar a questdo posta em relacdo a Ouvidoria, de modo que possa tentar
contemplar a recomendacao apresentada”.

C2. "O segundo achado dos resultados de exame foi a ndo publicacdo de Relatérios de
Gestao da Ouvidoria. A equipe de auditoria indica que a OuvUFAC publicou Relatérios de Gestao,
conforme informagdes coletadas de seu sitio eletronico, http://www?2.ufac.br/site/nucleos/ouvidoria,
no perfodo de 2013 a 2017, ndo sendo identificadas as publicacdes dos Relatérios referentes aos
anos de 2018, 2019 e 2020. Ao final, recomenda publicar os Relatérios de Gestao de 2020 e 2021.

Quanto a esse quesito, destacamos primeiramente que os relatérios da Ouvidoria de todos os
anos de 2018 a 2020 estavam publicados no “Ufac em Nudmeros” e juntamente ao Relatério Geral
Anual de Gestao da Ufac, como é requisitado todos os anos, ndo estando somente desmembrado
e publicado separadamente no link especifico da Ouvidoria, na péagina da Ufac. Entretanto, a
Ouvidoria da Ufac ja desmembrou a sua parte do relatério de gestao, correspondente aos anos de
2018 a 2020, e os encaminhou para publicacdo no seu sitio eletronico http:/www?2.ufac.br/site/
nucleos/ouvidoria, conforme podera ser verificado.

Ressalta-se que em relacao a publicacdo do relatério de gestao do ano de 2021, o mesmo
ainda ndo foi publicado em razao do prazo para sua elaboracio em 2022. Apds sua elaboracio, o
mesmo sera prontamente publicado”.

C3. "No terceiro achado de auditoria foi indicada a auséncia de formalizacdo de fluxos de
trabalho, culminando com duas recomendagdes: Ill) atualizar os normativos internos da unidade
em consonancia aos ditames da Lei n° 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n°® 10.153/2019,
e Portaria CGU n® 581/2021, estipulando os mecanismos de recepc¢ao, andlise e tratamento
das demandas de ouvidoria; e IV) implementar fluxos internos de tratamento das manifestacoes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo.

Nesse ponto, informamos que o Regimento Interno da Ouvidoria da Ufac estd em fase
avancada para aprovacao, tendo sido encaminhado para a relatoria na Camara de Legislacdo e
Normas do Conselho Universitario em dezembro de 2021. O regimento interno da Ouvidoria
serd instrumento de grande relevancia e comportara os mecanismos de tratamento das demandas,
bem como o alinhamento das competéncias da unidade, da definicio de papéis, fluxograma e
atribuicdes dos atores de sua estrutura. O Regimento Interno da Ouvidoria devera ser encaminhado
para a andlise e aprovagao no Conselho Universitario durante o primeiro semestre de 2022, uma
vez que o CONSU ainda estd em recesso, em razao das férias coletivas dos docentes, de modo
que somente retornara as atividades em 20 de marco de 2022. Além disso, sera avaliado junto
a Ouvidoria e Administragao Superior, a necessidade de outro instrumento, se for o caso, para
estabelecer outros fluxos internos de tratamento das manifestacdes, como forma de assegurar
uniformidade nas tramitacdes de mesma natureza, caso seja observado que o regimento interno
aprovado nao contempla satisfatoriamente a medida”.

C4. "Quanto ao quarto achado de auditoria, que trata da necessidade de atualizacao do sitio
eletrénico para dar maior visibilidade aos canais de Ouvidoria/Fala.BR e a Carta de Servicos, cuja
recomendacao foi a de “atualizar o sitio eletronico a fim de dar maior visibilidade ao canal de ouvidoria da
UA, com a logomarca e link de acesso direto ao Sistema Fala.BR/SisOuv e a Carta de Servicos da FUFAC,
de modo ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usudrio na navegacdo pelas pdginas na internet e
a divulgacdo das atividades executadas pela unidade” , informamos que a recomendacao foi
atendida e finalizada pela Assessoria de Comunicacao desta IFES, conforme demonstrado
no Anexo Print Site Ufac”.
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C5. “Por fim, o quinto achado gerou a recomendagao de: “VI) promover o adequado
preenchimento do campo assunto e a elaboracdo de respostas conclusivas compativeis com cada tipo
de manifestacdo a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas”. Nesse ponto, o Ouvidor da Ufac
que teve seu desempenho e atuagao bastante elogiados no relatorio preliminar e também durante
a reuniao conjunta de solucdes, tanto pela administracao superior da Ufac, quanto pela equipe de
auditoria da CGU, esclareceu que atuara para corrigir eventuais inconsisténcias no preenchimento
do campo: assunto, com vistas a melhorar a identificacio do tipo de demanda iniciada pelo cidadao,
como forma de estabelecer o tratamento adequado ao tipo de manifestacao”.

A luz da razoabilidade das consideracdes acima expendidas pela UA, em consonancia com
o principio da justificacdo dos atos administrativos, a equipe deliberou acatar as manifestacoes
elencadas. A equipe, inclusive, destaca que o ponto C3 ja foi devidamente contemplado com
a publicacdo da Resolugdo CONSU n® 77, de 29/04/2022, que aprova o Regimento Interno
da Ouvidoria da UFAC, disponivel em http:/Awww?2.ufac.br/site/ocs/conselho-universitario/
resolucoes/resolucoes-de-2022/resolucao-consu-//_29-04-2022 _aprova-o-regimento-interno-
da-ouvidoria.pdf/view.
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