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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo
MUNICIPIO: Vitéria - ES

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo -
UFES, conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: 01 de junho de 2020 a 31 de maio de 202 |
DATA DE EXECUCAQ: novembro de 2021 a fevereiro de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Fe-
deral do Espirito Santo - UFES, unidade de
ouvidoria integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
erentes a servicos publicos prestados pela
instituicdo.

Foram realizadas andlises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

3o da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestagcao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017 e Decretos n®
9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, 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 atribuicoes legais, boas
préticas e oportunidades de aprimoramento.

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

A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de tem-
pestividade nas respostas das demandas de ouvidoria. Todavia,
foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) normativos internos desatualizados em relacdo aos nor-
mativos federais do Sisouv;

b) auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho;

) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes
de ouvidoria.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Uni-
versidade Federal do Espirito Santo as seguintes providéncias:

| - atualizar os normativos internos da unidade em con-
sonancia 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 recepcio, andlise
e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - complementar os fluxos internos de tratamento das ma-
nifestacdes na ouvidoria, especificamente no tratamento de
“Denlncias” e “Simplifique”, bem como no tratamento de
manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas de ou-
tras dreas da UFES;

I - utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, afim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de resoluti-
vidade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas;

IV - promover o adequado preenchimento do campo “as-
sunto”, bem como atentar para a correta classificacio da
manifestacdo em relacdo a tipologia.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

EV.G/ENAP: Escola Virtual. Gov/Escola Nacional de Administracao Piblica
Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

OuvUFES: Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo
QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informagao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UFES: Universidade Federal do Estado do Espirito Santo
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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, o Sistema de
integridade 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 a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n®9.492/201 8 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv) e atribuiu a CGU, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU), a fungao de
orgao central do Sistema. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. 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 atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, 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”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar dendncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacoes e pedidos de simplificacao referentes a procedimentos e acdes de agentes
publicos, drgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

OBJETO

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

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 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.

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 Unidade Avaliada - UA', além de outras
questdes com potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

METODOLOGIA

Para avaliacado 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;

Il Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliacio;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboracao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
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

I. No Apéndice B serd visto que foi considerado o perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA _



https://falabr.cgu.gov.br
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizaciao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestacdes dado pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes da Plataforma Fala.BR no perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas
somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. No total, foram extraidas 100 manifestacdes para analise pelo
NAOPES.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas sdo agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. 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 ¢ a Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo
(UFES) - OuvUFES, drgao de assessoramento da Reitoria que compde o conjunto de érgaos da
Administracao Central da UFES e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal —
SisOUV e, portanto, sujeito a orientagdo normativa e a supervisao técnica do érgao central (OGU/
CGU).

Dentre outras competéncias, a OuvUFES atende precipuamente as demandas tipicas de
ouvidoria encaminhadas por membros da comunidade universitaria e da sociedade em geral aos
Orgaos da Instituicio por meio de demanda espontanea.

Cabe destacar que a OuvUFES também € responsavel por tratar os pedidos de acesso a
informagao, realizando tal tarefa por meio do Mdédulo de Acesso a Informacao da Plataforma Fala.
BR.

A Ouvidoria € composta por uma unidade Unica, apenas um nivel hierarquico com o Cargo
de Ouvidor - funcdo CD-04, subordinada diretamente a Reitoria da Universidade. A equipe é
formada pelo Ouvidor e quatro servidores técnico-administrativos.

Ressalta-se que dois servidores concluiram o Programa de Certificacao em Ouvidoria, de 160
horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap) em parceria com a OGU. Os
outros servidores tém alguma capacitagdo em Ouvidoria e a equipe frequentemente participa das
oportunidades de capacitacdes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e
funcdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EV.G/ENAPR
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As informacdes da UA foram coletadas do sftio da OuvUFES, dos seus normativos internos,
do Questionario de Avaliacdo, de interlocugdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria
dos anos 2019 e 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFES sao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo.

1. Normativos internos desatualizados em relacao aos normativos federais do SisOuv

Em consulta ao sftio da Ouvidoria da UFES, na aba Legislagio e Normas encontramos:
Constituicio da Republica Federativa do Brasil de 1988, Estatuto da UFES, o Regimento Geral da
UFES, o Regimento Interno da Ouvidoria da UFES (2008), Leis, Decretos, Portarias, Instrucoes
Normativas e Resolucdes relacionados ao tema de ouvidoria, bem como ao tema acesso a
informacao.

O Regimento Interno da Ouvidoria da UFES data de 2008, e conforme ressaltado pela
propria UA, novas legislagdes regulamentando as atividades de ouvidorias publicas entraram em
vigor nos Ultimos anos, em especial, a Portaria n® 581/202 1 /CGU, que ampliaram e fortaleceram as
competéncias da ouvidoria. Assim, conforme informado pela OuvUFES, “a partir da publicacéo da
Port. 581/2021/CGU a Ouvidoria vem atuando em todo escopo de atribuicbes previstas nesta norma.
J@ estd em estudo a proposta de novo Regimento, a ser aprovado pelo Conselho Universitdrio”.

Salientamos que dentre as atualizacdes a serem efetuadas no novo Regimento Interno da

Ouvidoria, devera constar previsao de tratamento de denudncias, conforme determina o Decreto
n° 10.153/2019 e, ainda, a Portaria CGU n® 581/2021:

Decreto n° 10.153/2019

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017, e no art.
4°-B da Lein® 13.608, de 2018. (Redacdo dada pelo Decreto n° 10.890, de 2021)

(.

§ 4° A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da denuncia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio as unidades de apuracdo competentes, observado o
disposto no § 2°.  (Redacdo dada pelo Decreto n° 10.890, de 2021)

Portaria CGU n° 581/2021

Art. 7° Séo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especffica:

| - receber as manifestacées de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Ill da
Lein® 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que trata o caput do art. 4°-A da Lei
n° 13.608, de 2018, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria; (alterado pela Portaria
CGU n® 3.126/2021).
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Ressalta-se que tais previsdes sao essenciais para que o encaminhamento de dendncias
seja realizado somente aos 6rgaos de apuracao, e nao a areas gestoras ou mesmo a servidores
envolvidos, sob pena de realizar diligéncias, que € um procedimento vedado para dendncias,
conforme previsto no art. |7 da Portaria CGU n® 581/2021. Ademais, a pseudonimizacao deve
ser realizada antes do envio as respectivas areas de apuracao, o que significa que a protecao aos
elementos de identificacio do denunciante ocorre independente de autorizacao do cidadao, nao
sendo o pedido de consentimento aplicavel para tramite interno, apenas para encaminhamento a
outro érgdo, em atencio ao art. 16, § 4°, do Decreto 9492/2018, a saber:

§ 4° - O encaminhamento de dendncia com elementos de identificacdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedida de consentimento
do denunciante, sem o qual a dendncia somente poderd ser encaminhada apds a sua
pseudonimizagdo pela unidade encaminhadora.

2. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho
Conforme informado pela UA, os fluxos de tratamento de manifestacao que estavam em

elaboracao quando da finalizacao do relatério preliminar foram finalizados e os manuais encontram-
se disponiveis em https://ouvidoria.ufes.br/manuais-e-pop.

Porém, nos casos especificos de tratamento de “Dendncias” e “Simplifique”, a UA ainda nao
finalizou a elaboracao dos respectivos manuais.

Também ndo existe fluxo formalizado no érgao/entidade para que as manifestacdes de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento
na Ouvidoria.

Acresca-se que a implementagdo do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das mamfestagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 0. I53/20 19, na Portaria
n®581/2021, bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts.
49 e 59).

3. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada uma
amostra aleatéria estratificada de 100 manifestacdes, considerando como espaco amostral as 578
manifestacdes cadastradas e conclufdas (com resposta conclusiva) constantes da Plataforma Fala.BR,

no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestagao, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacdo 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 avaliacao da resposta conclusiva de cada uma das
manifestacdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos, considerando o
total da amostra gerada (100 manifestacoes).
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Ressalta-se que o intuito € 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 Unico.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagao da resposta conclusiva mostrou um bom
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA, considerando a amostra examinada.

Das |00 manifestacdes constantes da amostra, todas foram respondidas dentro do prazo de
resposta. No perfodo sob exame, de 01/06/2020a 31/05/202 1, das 578 manifestacoes respondidas
05 ultrapassaram o prazo de resposta.

Verifica-se também que a Ouvidoria, de uma maneira geral, forneceu informacdes e
esclarecimentos sobre providéncias adotadas e/ou encaminhamento para a unidade competente
sobre o assunto.

No entanto, hda a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas,
apontadas a seguir.

Verificou-se que em 5% das manifestacdes analisadas, ou seja, 5 manifestacdes, o campo
Assunto nao foi preenchido corretamente, e nao houve alteracdo para um assunto mais adequado,
permanecendo aquele que o cidadao selecionou inicialmente. Em 7% das manifestacoes, ou seja,
/7 manifestagdes, a classificacao esta indevida e deveria ter sido reclassificada pela Ouvidoria. Neste
particular, a UA ndo observou o disposto no art. 15 e no inciso IV do art. 25 da Portaria CGU n®
581/2021, conforme abaixo:

Art. 15. Na andlise preliminar, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuacdo
da ouvidoria e realizada a adequagdo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servico
indicado pelo manifestante.

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

[..]

VI - Redlizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos referentes ao seu 6rgdo ou
entidade, além do preenchimento adequado dos campos qualificadores da manifestacdo;

Conforme informado pela UA, apds a reunido conjunta de busca de solucdes, a UA adotara,
para novas manifestacoes de ouvidoria, a seguinte sistematica de classificacao:

Classificacao do “Assunto’” das manifestacoes: considerando as especificidades de
classificacao dos registros, por se tratar de uma Universidade, e que o campo ‘Assunto”
disponivel na Plataforma Fala.BR ndo é habilitado para inclusao de assuntos peculiares
a instituicao, a Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo optou por incluir a
classificacao de “Assuntos” como “Universidades e Institutos” para os registros referentes
as manifestacbes de ouvidoria (denuncias, solicitagdes, reclamacdes, elogios, sugestoes,
Simplifique! e comunicagdes) e ‘Acesso a Informacdo” para os pedidos de acesso a
informacdo. A classificacao mais especifica sera realizada no campo “Subassunto”, onde é
possivel cadastrar os “assuntos” mais recorrentes na Universidade.

Classificacao da tipologia das manifestacoes: A UA informou que esta elaborando
um Procedimento Operacional Padrao sobre o recebimento, andlise e classificacdo das
manifestagdes recebidas. Porém, ndo foi informado o prazo para finalizacao.
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4. Tramitacao das demandas as areas internas em desacordo com a Portaria 581/2021.

Consultada inicialmente sobre quais as ferramentas usadas na comunicacao entre a Ouvidoria
e as areas responsaveis na solicitacdo de informacdes e tomada de providéncias, bem como no
encaminhamento das manifestagbes para a area de apuracdo, a Ouvidoria da UFES respondeu:
“Utilizamos a Plataforma Fala.BR e o Sistema de Protocolo da UFES (Lepisma). O intercdmbio de
informacoes ¢é realizado de forma manual na andlise de cada demanda.” Nao existe intercambio entre
a Plataforma Fala.BR e o Lepisma.

Em nova consulta, a unidade informou que: “loda tramitagdo, inclusive as vinculadas a dentincias,
sdo realizadas por e-mail, enviado diretamente para o gestor estratégico. A UFES ndo utiliza a ferramenta
SEl. Caso o gestor demande a identificacdo do denunciante para apuracdo, este encaminha, via e-mail,
pedido a Ouvidoria que, por sua vez, solicita, via Plataforma Fala.BR, autorizacdo do denunciante para
encaminhamento de seus dados. Ao receber o retorno do manifestante, via Plataforma Fala.BR, a
Ouvidoria responde ao gestor. Sendo autorizado, encaminha as referidas informacées.”

Conforme informado, a comunicacdo e solicitacdo de informacdes as unidades, a ouvidoria
nao utiliza o Fala.BR, contrariando o que determina a Portaria CGU n® 581/2021 em seu art. 19:

Art. 19. Na elaboracéo de respostas conclusivas ds manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

()

'S 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacées para
dreas responsdveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR."

“§ 2° No caso de impossibilidade de utilizacdo do médulo que trata o §1°, a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.”

Ressalta-se, porém, que em parte do periodo de analise das manifestagdes constantes da
amostra, 01/06/2020 a 31/05/2021 ainda ndo havia sido disponibilizado o médulo de triagem e
tratamento na Plataforma Fala.BR.

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

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

Art. 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacées observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.

Além disso, a utilizacgdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucdes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na analise das manifestacdes, previstos na Lein® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias.
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Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n°® 581/2021.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, bem como as respostas da UA ao Relatério Preliminar, consigna as seguintes
recomendacdes a Ouvidoria da Universidade Federal do Espirito Santo:

| - 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, analise e tratamento das demandas de ouvidoria.

Il - Abster-se de enviar denlincias diretamente a gestores, e encaminha-las tio somente a
areas de apuracao, bem como ajustar o procedimento de solicitacao de consentimento nos
termos dos Decretos n°® 10153/2019 e n°® 9492/2018.

Il — complementar os fluxos internos de tratamento das manifestacdes na ouvidoria,
especificamente no tratamento de “Denulncias” e “Simplifique”, bem como no tratamento
de manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas de outras areas da UFES.

IV - utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

V - promover o adequado preenchimento do campo assunto, bem como atentar para a
correta classificacdo da manifestacdo em relagdo a tipologia.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da Ouvidoria da UFES,
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.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitacio 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 CGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao, a
andlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, bem como as
informacdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-se que
a UA possui uma boa gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das
demandas de ouvidoria.
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Das 100 manifestacdes constantes da amostra, todas foram respondidas dentro do prazo de
resposta. No perfodo sob exame, de 01/06/2020a 31/05/202 1, das 578 manifestacoes respondidas
apenas 05 ultrapassaram o prazo de resposta.

Verifica-se também que a Ouvidoria, de uma maneira geral, forneceu informagdes e
esclarecimentos sobre providéncias adotadas e/ou encaminhamento para a unidade competente
sobre o assunto.

Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de
aperfeicoar a interlocu¢cao com o cidaddo, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas
e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagao dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia do trabalho de
avaliacao sao:

|. formalizacao dos fluxos adequadamente para todos os tipos de manifestacao, inclusive
comunicagao, e prevendo que a os agentes publicos que nao desempenhem funcdes na
unidade ouvidoria e recebam dendncia de irregularidades praticadas contra a administracao
publica deverao encaminha-las imediatamente a unidade de Ouvidoria, orientando o
denunciante sobre a necessidade de a denlncia ser encaminhada por meio do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal;

I atualizacio dos normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n°®
|3.460/2017, 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;

IIl. utilizacado do maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria. CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

IV. melhor adequacao no preenchimento do campo assunto, bem como atentar para a
correta classificacao da manifestacao em relacao a tipologia.
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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
elaboragao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

(o7.1) | Je) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao orgao que compde a Administragao Central da UFES.

Data de criacao 04/07/2008

E-mail ouvidoria@ufes.br

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

Canal de atendimento FalaBr, E-mail (ouvidoria@ufes.br), Whatsapp (27 98809-0151),
Telegram (@CidaOuvidoraVirtualBot)

Endereco é\l/.OFernando Ferrari, 514 - Goiabeiras, Vitéria - ES | CEP 29075-

Telefone (27)98809-0151

Ouvidor Renato Carlos Schwab Alves
Cargo: Assistente Administrativo. Funcao: Ouvidor, CD-04,
Servidor da Ufes

Experiéncia de | ano em ouvidoria

Nomeado no cargo em setembro de 202 |
A.2 Competéncias

A Ouvidoria da UFES integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU. A Unidade
Avaliada — UA € um érgao de assessoramento da Reitoria da UFES e compde o conjunto de érgaos
da Administracao Central da UFES.
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Apresentamos abaixo a posicao da Ouvidoria dentro da estrutura organizacional da UFES.

UNIVERSIDADE FEDELDO ESPIRITO SANTO
CONSELHO UNIVERSITARIO

ANEXO | DA RESOLUGAO N° 22/2019-CUn

Estrutura Organizacional
Universidade Federal do Espirito Santo
Administracdo Superior
Conselho Universitario
Comissao de Assuntos Didaticos, Cientificos e Culturais
Comissao de Legislagdo e Normas
Comissao de Orgamento e Finangas
Auditoria Interna
Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensao
Comissao de Ensino de Graduagéo e Extensao
Comissao de Politica Docente
Comissao de Pesquisa e P6s-Graduagao
Conselho de Curadores
Reitoria
Vice-Reitoria
Gabinete da Reitoria
Coordenagéo de Gestéo da Informagao
Secéo de Procedimentos Disciplinares
Secdo de Logistica do Gabinete do Reitor
Procuradoria Federal
Secao Administrativa da Procuradoria
Ouvidoria
Secretaria de Orgaos Colegiados Superiores
Coordenacdo Administrativa

De modo geral, a Ouvidoria UFES exerce o papel mediador nas relacdes envolvendo
os cidadaos e os drgaos e entidades vinculadas a Universidade Federal do Espirito Santo. Suas
competéncias foram estabelecidas no Regimento Interno da Ouvidoria Geral da UFES, conforme
a seguir.

Art. 2° A Ouwvidoria Geral compete:

|. receber e apurar a procedéncia de informacdes, reclamagbes e sugestées encaminhadas
por membros da comunidade universitdria e da sociedade em geral, através de demanda
espontdnea;

Il. andlisar as informacées, reclamagbées e sugestdes recebidas, encaminhando o resultado de
sua andlise aos setores administrativos competentes;

lll. acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, garantindo o cardter
resolutério da demanda e mantendo o requerente informado do processo;

IV sugerir medidas de aprimoramento das atividades administrativas em proveito da sociedade
em geral e da propria Universidade.

A Portaria CGU n® 581, de 09 de margo de 2021 estabelece, ainda, orientacdes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal:

Art. 7° Séo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especffica:
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| - receber as manifestacées de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Ill da
Lein® 13.460, de 2017, e os relatos de irregularidade de que trata o caput do art. 4°-A da Lei
n° 13.608, de 2018, e dar-lhes tratamento nos termos desta Portaria; (alterado pela Portaria
CGUn® 3.126/2021)

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacoes de usudrios de servicos publicos recebidas;

Il - formular, executar e avaliar acbes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da
respectiva drea de atuacdo;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usudrios
com a prestacdo de servicos publicos;

V - andlisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagées com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos e a corregdo de falhas;

VI - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagées constantes nas Cartas de
Servigos dos dérgdos e entidades a que estejam vinculadas;

VIl - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de servigos publicos
e Orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes publicos, no dmbito interno, com a
finalidade de quadlificar o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucéo do conflito,
quando cabivel;

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos: a) conduzir os processos de
chamamento publico para voluntdrios; b) executar as agées de mobilizagdo e de interlocugdo
com conselheiros; c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacgdo; e d)
consolidar os dados por eles coletados;

IX - redlizar a articulacdo com instdncias e mecanismos de participacdo social;

X - redlizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade, com os demais
drgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usudrios de servicos
publicos, tais como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Plblicos e Defensorias
Publicas;

Xl - redlizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas para a adequada execucdo de suas competéncias;

Xl - redlizar a interlocucéo e observar as orientacées do 6rgdo central do SisOuv, no dmbito
de suas competéncias;

Xl - exercer a atividade de Servico de Informacéo ao Cidaddo, de que trata o inciso | do art.
9°dalein® 12.527, de 201 |, quando assim designadas;

XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos
termos do Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019,

XV - receber as manifestacées decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados
pessoais a que se refere a Lei n® 13.709, de 2018;

XVI - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os usudrios de
servi¢os publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. |3 e art. 14 da Lei n° 13.460,
de 2017; e
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XVII - produzir anualmente o relatério de gestdo. § 1° Incluem-se no inciso | as manifestacoes
recebidas de agentes publicos que atuem no proprio érgdo ou entidade a que a unidade do
SisOuv esteja vinculada.

§ 2° O disposto no inciso VIl deste artigo ndo afasta as competéncias estabelecidas no Capitulo
Il da Lei n® 13.140, de 26 de junho de 2015.

Por fim cabe destacar que a Ouvidoria Geral da UFES também € o setor responsavel por
administrar e monitorar o atendimento das solicitacoes referentes a Lei de Acesso a Informacdo no
ambito da Ufes, utilizando o sistema Fala.Br.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da Ouvidoria da UFES, na aba Legislacdo e Normas encontramos:
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, Estatuto da UFES, o Regimento Geral
da UFES, o Regimento da Ouvidoria da UFES, Leis, Decretos, Portarias, Instrucdes Normativas e
Resolucdes relacionados ao tema de ouvidoria, bem como ao tema acesso a informacao.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagdo, de acordo com o disposto no site da
Ouvidoria da UFES, atualizado em 22/07/202 | equipe é formada pelo Ouvidor e quatro servidores
técnico-administrativos. Além disso, a Ouvidoria € composta por uma unidade Unica, apenas um
nivel hierarquico com o Cargo de Ouvidor - funcao CD-04, subordinada diretamente a Reitoria da
Universidade.

Ressalta-se que dois servidores concluiram o Programa de Certificacao em Ouvidoria, de 160
horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap) em parceria com a OGU. Os
outros servidores tém alguma capacitacao em Ouvidoria e a equipe frequentemente participa das
oportunidades de capacitacdes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e
fungdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EV.G/ENAP

Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho nao é adequada ao cumprimento
da missdo institucional da Ouvidoria. Porém, a unidade informou que iniciou tratativas junto a
administracao da UFES para adequacao.

Nao ha equipe especifica para tratamento de dendncias, sendo que todos os servidores da
ouvidoria tém acesso ao mddulo de tratamento de dendncias da Plataforma Fala.BR.

A unidade esta em processo de planejamento setorial com metas individuais ainda por serem
definidas.

Por fim, a ouvidoria possui espago fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefénico. Porém a unidade considera que a estrutura atual € insuficiente e que também que
iniciou tratativas junto a administracdo da UFES para adequacio.

Ressalta-se que, de acordo com a Portaria CGU n° 581/202 1 (Art. 8°), “no dmbito do processo
de tratamento de manifestacoes, as unidades do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalacées
fisicas adequadas para prestacdo de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos que
permitam a acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das manifestacoes”.
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A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao:
. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
Il. e-mail;
Ill. atendimento presencial;
IV. atendimento telefénico;
V. correspondéncia.
VI. WhatsApp e Telegram;

VII. Fale com o Ouvidor / Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao /
Encarregado de dados (agendamento por e-mail ou Whatsapp).

Obs: desde marco de 2020 estava suspenso o atendimento presencial. A partir de 03 de janeiro
de 2022, os atendimentos presenciais a usuarios foram restabelecidos de segunda a quinta-feira, no
perfodo de 9h as | Ih e de I3h as |5h por meio de agendamento pelo e-mail ouvidoria@ufes.br.

A Ouvidoria da UFES informou que ao receber uma manifestagao pelos canais de atendimento
(diferentes do Fala.BR) e verificar sua qualificacio como manifestacdo de ouvidoria nos moldes do
Decreto 9.492/2018, orienta o manifestante para que faca o registro na Plataforma Fala.BR. Caso
o manifestante encontre dificuldade, a equipe da Ouvidoria se disponibiliza para fazer o devido
registro. Caso ndo ocorra a qualificacdo acima citada, a resposta ou orientacdo é prestada no
momento do atendimento.

A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacoes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a
Ouvidoria utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma.
Nas hipéteses de manifestacdes serem recebidas pelo sistema de protocolo da UFES (Lepisma),
ocorre a migracdo para o Fala.BR de forma manual (a ouvidoria cadastra a manifestacdo no Fala.BR
a partir das informacdes do Lepisma).

Em relacdo a utilizacao de painéis de gerenciamento, a UA informou que as informacdes sobre
a tempestividade e o nivel de satisfacio das respostas aos cidadaos sao pesquisadas e extraidas do
proprio Fala.Br e do Painel “Resolveu?”. A utilizagdo dos dados esta sendo definida no processo de
modernizacao da gestao da ouvidoria.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacdes na Ouvidoria da UFES. No processo de Modernizagao da Gestao da Ouvidoria, os
fluxos estdo em fase de definicdo, com posterior elaboragdo do manual de processo de trabalho.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA utiliza somente os dados do Painel
“Resolveu?”. O uso dos dados estd sendo definido no processo de modernizacao da gestao da
ouvidoria.
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A unidade possui gargalos no atendimento das manifestacoes, em decorréncia de que parte
pequena dos gestores da universidade ndao consegue priorizar as respostas no tempo devido.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

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 informou que, toda
tramitacao, inclusive as vinculadas a dendncias, sao realizadas por e-mail, enviado diretamente para
o gestor da area, sem a identificacdo dos manifestantes. Caso o gestor demande a identificagao
do denunciante para apuracao, este encaminha, via e-mail, pedido a Ouvidoria que, por sua vez,
solicita, via Plataforma Fala.BR, autorizagdo do denunciante para encaminhamento de seus dados.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante informando no Questionario de Avaliagdo, os principais assuntos objeto das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Ufes (constantes da amostra) sdo:

* universidades e institutos (temas diversos referentes a UFES);
* processo seletivo (maioria sobre ingresso por meio de cotas);
* conduta docente (maioria sobre atuacao de professores);

* educacdo superior (maioria sobre vagas em disciplinas).

Lista dos Assuntos

Universidades e Institutos 41
21

Conduta Docente

[Ye]

[ee)

Outros em Administragdo

FNEN

Outros em Educagdo

NN

Recursos Humanos
Infraestrutura e Fomento
Certiddes e Dedaragdes

Bolsas
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Abono salarial
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A.10 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Em razdo da Ouvidoria estar vinculada a Administracdo Central da UFES, a competéncia atual
para andlise e aprovacao do Relatério Anual de Gestao, elaborado conforme o art. 14, Il da Lei
n° 13.460/2017 €, conforme informado pela unidade no questionario de avaliagdo, da autoridade
maxima da UFES. Os relatérios anuais de gestdo dos anos 2012 a 2021 estao disponibilizados em
https://ouvidoria.ufes.br/, aba relatérios.
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O acompanhamento dos processos disciplinares referentes as dendncias ou comunicacoes de
irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao ndo sao acompanhadas/
monitoradas pela ouvidoria da UFES, mas, conforme informado pela UA, isso esta em definicao no
processo de modernizagao da gestao da ouvidoria.

Aunidade de Ouvidoria ndo acompanha o tratamento de questdes relacionadas aos servidores
do érgao/entidade e que sdo temas recorrentes de denlincias, comunicacdes ou reclamacoes.

A Quvidoria inicialmente informou que nao realiza andlises quanto as manifestacdes que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para
0 aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito
do érgao/entidade, mas que tais procedimentos estao em definicdo no processo de modernizagao
da gestao da ouvidoria. Em novo questionamento sobre esse tema a Ouvidoria prestou os seguintes
esclarecimentos complementares:

‘O relatério do Primeiro Trimestre de 2022 estd em preparacdo pela equipe da Ouvidoria,
nele estamos viabilizando esse tipo de andlise, ainda de forma preliminar. Esse cuidado se dd
em funcdo da cultura organizacional da UFES. Assim, as andlises e sugestdes apresentadas
em relatério publico podem ser consideradas uma exposicdo da Unidade Organizacional,
citada. Feita esta consideracdo informamos, de forma complementar, que a Ouvidoria, em
tratamento ao que consta no Modelo de Maturidade em Quvidorias Pdblicas, item “2.3.9
Acompanhamento efetivo de manifestacoes. Como a ouvidoria acompanha o cumprimento dos
compromissos firmados para implementacéo de sugestoes ou adocdo de providéncias resultantes
das manifestacées?”, optou por ndo envidar esforcos para melhoria do Grau de Maturidade
neste item, conforme consta da informacédo enviada a CGU, por meio da Plataforma e-Aud,
em |5 de dezembro de 202 1. Cabe destacar que, posterior a informagdo enviada por meio
da Plataforma e-Aud, na elaboracdo do Plano de Desenvolvimento Setorial da Ouvidoria, que
detalha o Plano de Desenvolvimento Institucional da UFES, resolvemos avancar no trabalho
junto a cultura organizacional e a estreitar o relacionamento com as unidades organizacionais
da UFES, em especial com as que estdo fora do Campus de Goiabeiras (sede), por meio da
acao Ouvidoria ltinerante.”

Conforme Regimento Interno, a Ouvidoria pode sugerir medidas de aprimoramento das
atividades administrativas em proveito da sociedade em geral e da propria Universidade. As
sugestoes sao enviadas através de Oficios pelo sistema de protocolo da Universidade.

A.11 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU N° [.181/2020 dispbe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneragao, 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.

Nesse sentido, as propostas de nomeagao, designacao e de reconducao do titular da unidade
setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do érgao ou
entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. |1, § |°e § 3°,
do Decreto n® 9.492/2018.

O Ouvidor Renato Carlos Schawb Alves foi nomeado para o cargo em 20 de setembro de
2021, por meio da Portaria n® 509.
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A CGU, por meio do Parecer n°® 68/2021/CGOUV/OGU, aprovou em 26/08/2021 a
indicacdo para o cargo, condicionado, entretanto, a comprovacio da conclusao da Certificagdo em
Ouvidoria, no prazo de 180 dias (a contar da data de nomeagao), atendendo ao requisito previsto
no art. 4° da Portaria CGU N° 1.181/2020

A.12 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que visa a
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 prética implica para a organizacdo um processo de transformacdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagcao 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 atualizagdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
érgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da Ouvidoria da UFES, a Carta de Servicos encontra-se disponivel
na aba Carta de Servicos no seguinte endereco: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-
federal-do-espirito-santo.

Conforme informado pela UA a Carta de Servicos é atualizada anualmente. Existe proposta
para atualizagdo semestral, em andlise pelo Comité Gestor Permanente dos Conselhos de Usuarios
dos Servigos Publicos na UFES. A Ouvidoria informou que participa de todo processo de atualizacao,
fornecendo o devido suporte aos servidores editores da Carta de Servicos.

A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacao, € importante pontuar que a Ouvidoria da UFES é
responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacio, referentes a Lei de Acesso a
Informacao — LAl (Lei n® 12.527/201 1) e utiliza o sistema Fala.BR.

A.14 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No questionario de avaliacio foram explicitadas acdes que foram identificadas e/ou sdo
atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria como
um todo. Sao elas:

* adequagao da forca de trabalho e da estrutura fisica da ouvidoria;
* melhorias nos equipamentos e nos sistemas informatizados;

* atualizacdo dofluxo de atendimento das manifestacdes, descrevendo papéis e responsabilidades,
as atividades realizadas e os sistemas utilizados em cada atividade. Conforme informado a UA
estd em fase de elaboracdo de manual de processo de trabalho;

* acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de apuracdes ou de
Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as denlincias ou comunicagdes de
irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuragao;
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* acompanhar a efetiva implementacdo, por parte das areas internas, dos compromissos de
melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacdes dos cidadaos;

* acompanhar o tratamento de questdes relacionadas aos servidores do érgao/entidade e que
sao temas recorrentes de dendncias, comunicacoes ou reclamacoes;

* elaborar métodos de andlise quanto as manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos
processos de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito do érgao/entidade;

* utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGU n°581/2021, afim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informagdes sensiveis em outros sistemas.

A.15 Dados do Painel “Resolveu?”

O Painel “Resolveu?” é uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacdes de
ouvidoria que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagao,
disponibilizada no sftio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e

comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa. Ressaltando que o endereco do Painel
Resolveu? também se encontra disponivel no site da ouvidoria da UFES na aba Painel “Resolveu?”.

A seguir os dados estatisticos retirado do Painel “Resolveu?”, considerando a entidade como
“UFES - Universidade Federal do Espirito Santo” e o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

UFES - Universidade Federal do Espirito Santo
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem € obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer inferéncias validas a respeito das caracteristicas da populagao como um todo. E bastante Util
em situacoes nas quais a execucao do censo é inviavel ou antieconémica e a informacao 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 andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

Aamostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestacdes recebidas pela UA
no perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta 578 manifestacdes respondidas, sendo

divididas nos seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicacao 133
Dendncia 92
Elogio 9
Reclamacio 178
Simplifique 0
Solicitacdo [6l
Sugestao 5

TOTAL 578

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de 578, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo

01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da proporcdo de cada tipo da manifestacio baseada no nimero total de

manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporgao para o total de |00 manifestacoes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do calculo e o tipo “Simplifique”;

4) Célculo do quantitativo das manifestacoes do tipo “Simplifique”, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado pois 0 nimero de manifestacoes “Simplifique” € consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto,

sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

5) Selecao das manifestagdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem reposicao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para

tanto, foram utilizadas duas funcdes do Excel, ORDEM.EQ () e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extragao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:nto

Data do Registro

Data Final

Situacao

Tipo Manifestagao
Descricao da Manifestacdo
Descricao Resposta
Orgao de Origem

Nome 6rgao

Pergunta Satisfacio
Resposta Satisfacdo

Data da Resposta Satisfacao
Fora/Dentro do Prazo
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 representagcao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a
atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de correcoes 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. 12 da Portaria CGU n® 581/2021. Ambas definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administraciao publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacoes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.
BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de
prorrogacao na Plataforma Fala.BR, ndo 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 ao usuério a realizagao
da pesquisa de satisfacdo 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 respondem a pesquisa, € um ponto importante a ser
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analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo 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 manifestacio 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,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. |2 a 24-B do Decreto n®
9.492/2018. Ademais, a Lei n® 13.460/2017 e a Portaria CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes
“Simplifique”, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°
a 15 da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na prética tal avaliacdo 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. Aresposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

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

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favoravel?
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B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise do tratamento das
manifestacdes dado pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base
todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal extracdo resultou em um total de 578
manifestacoes, sem duplicidade.

No total de manifestagdes recebidas pela UFES no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021
foram extraidas 100 manifestagdes, sendo brevemente esbogadas a seguir:

Distribuigao por Tipo de Manifestacao

1%

O Comunicagdo
W Denuncia
OElogio

B Reclamagdo
0% OSimplifique
@ Solicitagdo

B Sugestdo

A seguir € mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra, obtidos
a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos por tipo de
manifestacao:

Lista dos Assuntos

Universidades e Institutos
Conduta Docente

Outros em Administragdo
Outros em Educagdo
Recursos Humanos
Infraestrutura e Fomento
Certiddes e Dedaragdes
Bolsas

Abono salarial
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a andlise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANT.

omumcagao -

Reclamacio sobre comportamento profissional de coordenador de curso

Denuncia sobre irregularidade no sistema de cotas (8 vezes)

Denuncia de perfil no Twitter que supostamente expunha ingressantes pelo sistema de cotas

Denlncia de possivel assédio moral de diretor para com professora

Denuncia sobre irregularidade na escolha do representante dos Técnicos Administrativos em Educacao
Denlncia sobre atuacdo de professora

Denuncia sobre exigéncia de atividade presencial em perfiodo em que as atividades eram somente remotas
Denuncia sobre instalacdes precarias do Instituto de Odontologia da UFES

Denuncia sobre beneficiario de bolsa de doutorado

Denuncia contra professor com relacao ao uso indevido da licenca para atividades politicas

Dendncia contra aluna por suposto recebimento irregular de auxilios governamentais

Denuncia sobre irregularidades no processo eleitoral para Diretor do Centro Tecnolégico

Denuncia sobre metodologia de avaliagdo de professor (3 vezes)

Denlncia de acimulo indevido de cargo

Dentnci 16|

Denuncia sobre possivel assédio moral por parte de professora

Denuncia sobre conduta desrespeitosa e difamatdria por parte de professor

Denuncia de perfil no Twitter que supostamente expunha ingressantes pelo sistema de cotas
Dendncia sobre irregularidade no sistema de cotas (I | vezes)

Dentncia sobre roubo de plantas dentro da universidade.

Denlncia de desmatamento e impedimento da entrada no Observatério Astronémico

I

Elogio direto a servidora
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANT.

Reclamacao por atraso na emissao de diploma

Reclamacio sobre conduta de professor em relacdo a metodologia de avaliacao
Reclamacao sobre problemas com o sistema de ponto eletrénico

Reclamacio de aluno sobre reprovacao por falta

Reclamacao sobre acesso ao auxilio emergencial digital na UFES

Reclamacao sobre o atraso no atendimento de solicitacdo de atestado de Registro de Diploma de faculdade particular
Reclamacio sobre problema de acesso ao sistema de avaliacdo online da UFES
Reclamacdo sobre impossibilidade de se fazer estégio supervisionado presencial (3 vezes)
Reclamacio sobre metodologia de avaliacdo de disciplina (2 vezes)

Reclamagdo sobre auséncia de resposta de e-mail enviado para a proplan@ufes.br
Reclamacao sobre exposicao de dados particulares de participantes de pesquisa
Reclamacdo de professor sobre critérios para remanejamento entre disciplinas
Reclamacio sobre problemas para matricula no Sisu

Reclamacdo sobre auséncia de ciéncia em nota de repudio enviada a todos os departamentos da UFES
Complementacdo de reclamacio anterior

Reclamacao sobre avaliacdo de disciplina (2 vezes)

Reclamacao por ter tido nome indevidamente incluido em lista de desligamento
Reclamacao sobre metodologia de aula de professor

Reclamacio sobre quantidade de vagas ofertadas em disciplina (2 vezes)

Reclamacao para uso de nome social nos documentos da Universidade

Reclamacio sobre comportamento de professor em relagdo a aluno com deficiéncia
Reclamacao contra professor que quer dar aula em dia de ponto facultativo

Reclamacao sobre problemas para assinatura de contrato de trabalho

Reclamacao sobre impossibilidade de realizacdo de estagio supervisionado presencial
Reclamagdo sobre nao atendimento de solicitagio de diploma

Reclamacao sobre funcionamento de banheiro

Simplifique 0 |
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO
Solicitacdo

Solicitagdo de providéncia em relagdo a Progep

Solicitacdo de providéncias para acesso a curso no qual esta matriculado

Solicitacdo de informacdes sobre canal de alunos no Youtube

Solicitacdo de informacdes para resolver problema de nota em disciplina

Solicitacdo de resultado de processo seletivo para alunos especiais (Mestrado)
Reclamacdo sobre indeferimento em processo de matricula

Solicitagdo sobre informacdes a respeito do inicio das aulas

Solicitagdo de reinsercdo de documentos em processo digital

Solicitacdo de desblogueio no acesso ao SIGEPE

Solicitacdo de cancelamento do cancelamento de matricula

Solicitacdo para aproveitamento em concurso publico realizado em outra Universidade
Solicitacdo de correcdo de nota de disciplina

Solicitacdo de informacio de horario de funcionamento da biblioteca e secretaria
Solicitagdo de revisdo da prova, andlise da conduta do professor sobre uma Unica avaliagdo no periodo
Solicitacdo de providéncias para lancamento de nota de disciplina

Solicitacdo de inclusdo em programa social digital da UFES

Solicitacdo de informacdes para acesso as aulas digitais

Solicitagdo para a UFES pedir vistoria do Corpo de Bombeiros

Solicitacdo de informacdes sobre documentagdo necessaria para comprovagao de renda
Solicitacdo de concessdo de matricula apds ter perdido o prazo inicial

Solicitacdo de reaproveitamento de disciplinas cursadas

Solicitagdo de vaga em disciplina

Solicitacdo de emissao de documento para participar de processo de mestrado
Solicitagdo sobre conduta de professor ao ministrar disciplina online

Solicitacdo de atendimento para interposicao de recurso

Solicitacdo de reativagcdo de matricula por cancelamento equivocado

Solicitacdo de pagamento de abono salarial

Solicita informacdes sobre transferéncia de matricula entre universidades federais

(0]U7.1, ) B

II
(oo}

I T

Sugestdo para utilizacdo do espaco, servidores e alunos da UFES para vacinacdo Covid |9
TOTAL DA AMOSTRA

100

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questiondrio

com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir?:

Pergunta 1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias,
porrogavel porigual periodo?

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

HSim EmN3o

2. O discriminante Nulo significa que ndo hd informagao na manifestacao para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica

a0 mesmo.
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Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu a todas as manifestacoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2. Nocaso deresposta a pesquisa de satisfagdo, o
cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

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

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

No gréfico acima, é revelado que 84% das manifestacdes examinadas nao tiveram as suas
respectivas pesquisas de satisfacao respondidas, ou seja, o cidadao nao avaliou o atendimento.

Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi I

preenchido corretamente?

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

HSim HNao

Pergunta 4

—

4. A manifestagdofoi classificada corretamente
(tipo da manifestagdo)?

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

ESim EN3o ®N/A

Pergunta 5

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

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

HSim HmNao
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Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicacoes, em que nao se é permitida reclassificacao pela ouvidoria.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de
sua competéncia e informou qual érgdo externo
ao Fala.BR seria responsavel pelotema?

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

ESim EN3o mN/A

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 99% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia do Ouvidoriada UFES. A Uinica manifestacio da amostra que nao era de competéncia
da UFES, teve resposta conclusiva informando o cidaddo para quem ele deveria encaminhar a
manifestagao.

Pergunta 7

7.Aresposta da Comunicagdo contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias

competentesou ajustificativa para oseu
arquivamento?

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

HSim ENao

O grafico é autoexplicativo pois em 100% das comunicagdes houve o registro pela Ouvidoria
da UFES de que foram encaminhadas para os érgaos competentes para tratar do assunto.

Pergunta 8
8. Aresposta da Dentncia contém infor magdo
encaminhamento as unidades apuratorias

competentesou ajustificativa para oseu
arquivamento?

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

HSim ®mN3o

O gréfico € autoexplicativo pois em 100% das dendncias houve o registro pela Ouvidoria da
UFES de que foram encaminhadas para os érgaos competentes para tratar do assunto.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA _



Pergunta 9

9. Aresposta da Reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

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

B Sim HNdo

O gréfico é autoexplicativo pois 100% das reclamagdes foram encaminhadas para os érgaos
competentes para tratar do assunto.

Pergunta 10

10.A resposta da Solicitagdode providencias [

explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

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

HSim HmN3o

O gréfico é autoexplicativo pois em 100% das solicitagdes foram encaminhadas para os érgaos
competentes para tratar do assunto, ou tratadas diretamente pela ouvidoria da UFES.

Pergunta 11

acerca da possibilidade de adogdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente
responsdvel?

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

HSim HNao

A Unica sugestao da amostra ja estava sendo avaliada pela UFES.
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Pergunta 12

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia _

ao agente publicoou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

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

HSim ®mNdo

Houve apenas uma manifestacao de elogio na amostra, e foi devidamente encaminhada para
o destinatario.

Pergunta 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente
o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo
do Comité Permanente de Desburocratizagdo do...

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

EmSim EN3o EN/A

Conforme apresentado anteriormente, ndo houve manifestacao de “Simplifique” na amostra
analisada.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para a
manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliacoes:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

—

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

Avaliagdo da analise técnica (mérito) dado pela UA
para a manifestagdo

B Adequada M Parcialmente Adequada Inadequada M Inexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestagcao em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

3. Definida como a decisdo administrativa final na qual o érgao ou a entidade pUblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
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b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacao em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado:

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva € inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou ndao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacdo Geral mostra um bom desempenho - de 90% com avaliacdo adequada
- acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

As 10 manifestagdes que tiveram o tratamento avaliado como parcialmente adequado
decorrem de classificacao inadequada de assunto e/ou classificacao inadequada da manifestacao.

Porém todas tiveram as respostas fornecidas, em conformidade com o artigo |18 da Portaria CGU
n° 581/2021.

Finalmente, a lista das 100 manifestaces, especificada por tipo, bem como a avaliagio final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestacoes®. Ressalta-se que o
intuito &€ demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma
delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico.

Apéndice C » Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® 9566/2022/NAOP-ES/ESPIRITO
SANTO/CGU, de | 1/07/2022, foi dado um prazo vinte e um dias para a UA se manifestar acerca
das constatacbes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solucdes, realizada em 01/08/2022, foram discutidos
os quatro achados encontrados e as quatro recomendacoes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o e-mail em 03/08/2022, contendo um anexo com as
consideragdes da Ouvidoria da UFES em relacdo ao Relatério Preliminar de Avaliagdo. Tais
consideracdes sao reproduzidas na integra neste relatério a seguir.

C.1 Anexo ao e-mail de 03/08/22 (Consideracoes da Ouvidoria da UFES)

Do Objetivo do trabalho

O relatério apresentado pela equipe de avaliagio da Controladoria Regional da Unido no
Estado do Espirito Santo, coordenada pelo servidor Jodo Tadeu de Castro Batista, encaminhando a
Ouvidoria da UFES no més de julho de 2022.

4. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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Este trabalho é fruto do acompanhamento e de

supervisao técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unidgo — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o objetivo
de verificar se as funcdes de ouvidoria estao sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuicoes legais,
boas préticas e oportunidades de aprimoramento. (CGU, p. 4, 2022)

O resumo das conclusdes formalizadas no citado relatério a equipe de avaliacao €

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

a) Normativos internos desatualizados em relagdo aos normativos federais do Sisouy;
b) auséncia de formalizacao defluxos de trabalho;

C) inconsisténcias no tratamento de parte das manifestagdes de ouvidoria. (CGU, p. 4, 2022)

Com base nestas constatacdes foram apresentas quatro recomendacdes de providéncias:

| - 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 recepgao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

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

Il - utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicacao de informacdes sensiveis em outros
sistemas; IV - promover o adequado preenchimento do campo assunto, bem como atentar
para a correta classificacdo da manifestacio em relacao a tipologia. (CGU, p. 4, 2022)

A analise do Relatoério

Apbs o recebimento, leitura e andlise do Relatério Preliminar de Avaliacdo: Ouvidoria da
UFES, a equipe dessa Ouvidoria destaca que este estd bem estruturado e traz a visio completa
da metodologia e os resultados parciais do acompanhamento feito nesta unidade do SisOuv até o
momento.

Assim, a equipe da Ouvidoria resume sua analise aos seguintes pontos:

|. Objetiva aferir se a estrutura, fluxos de trabalho, canais de atendimento e normas internas
sao eficazes para o bom atendimento dos usuarios.

Il. Nao avalia o desempenho quanto aos pedidos de acesso a informacao.

lIll. A andlise das manifestacdes, foi realizada por meio de uma amostra estatistica
compreendendo o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, apenas aquelas com respostas
conclusivas, no total de 10 manifestacdes analisadas.
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IV. Na andlise da equipe relacionam que apenas 2 servidores concluiram a certificagdo em
Ouvidoria e ndo apresenta o aumento no quadro de pessoal, com a chegada de mais um
servidor e dois estagiarios.

No corpo do citado relatério e nos anexos, a equipe de avaliagao discorre sobre cada um
dos pontos acima. Pontos, estes, que foram discutidos e previamente respondidos em reuniao,
realizada no dia 01/08/2022, entre as equipes da Ouvidoria da UFES e a equipe de avaliagdo da
CGU, com a participacao do Superintendente Regional.

No proximo capitulo passaremos ao relato da reuniao, comaapresentacao das recomendacoes
por parte da CGU e as respostas da Ouvidoria da UFES.

Principais Recomendacoes e Respostas

Normativos internos

a) O Regimento da Ouvidoria encontra-se desatualizado em relacao aos normativos federais
do SisOuwv.

Resposta — A Ouvidoria ja elaborou a proposta de novo regimento e encaminhou
ao Conselho Universitario (CUn), por meio Processo digital - 23068.074673/2022-
31, para andlise e aprovagdo, acesso pelo link https://protocolo.ufes.br/#/
documentos/4252666/. Atualmente a proposta encontra-se em analise na Comissao
de Legislacio e Normas do CUn.

b) Informacdo encontrada no sftio da Ouvidoria na Internet desatualizada, com a
recomendacao de que sejam retirados do sitio os itens listados abaixo revogados pela
Portaria 581/202 1 /CGU:

. IN CGR/OGU n® 01, de 24/06/2014
i. INn®05, de 18/06/2018
lii. Portaria CGU N° 50.252, de 15/12/2015

Resposta — A equipe da Ouvidoria da UFES ja retirou a legislacao acima, do sitio na
Internet.

Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

O relatério ja cita que estamos em processo de modernizacao da gestao e de definicao dos
fluxos, ressaltando que estes devem atender as seguintes previsoes:

a) Detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacdo desde
sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta conclusiva ao cidadao.

Resposta — os fluxos ja foram mapeados e reorganizados, foram publicados os
manuais dos processos de trabalho que podem ser acessados no seguinte Link,
https://ouvidoria.ufes.br/manuais-e-pop.

b) Descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as “Denuncias” e “Simplifique”.
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https://protocolo.ufes.br/#/documentos/4252666/
https://protocolo.ufes.br/#/documentos/4252666/
https://ouvidoria.ufes.br/manuais-e-pop

Resposta — ambos em fase de discussao e elaboracao dos manuais, em:

|. Denuncias — dada a complexidade que envolve varias areas de apuracao,
a Ouvidoria solicitou a Administracao Central, por meio do Processo digital n®
23068.074535/2022-51, ainstituicdo de um Grupo de Trabalho a ser composto
pelo Gabinete da Reitoria e pela representagao das seguintes unidades: Ouvidoria,
Auditoria Interna, Se¢do de Procedimentos Disciplinares e Comissao de Etica,
acesso pelo link https://protocolo.ufes.br/# /documentos/4252447/.

2. Simplifique — a elaboracao do fluxo de trabalho e do manual encontra-se
em fase de finalizacao, estando pendente, apenas parte do fluxo que trata da
analise de admissibilidade do Simplifique. Neste ponto, estamos trabalhando em
conjunto com a Diretoria de Planejamento e Informacdes Institucionais da Pro-
reitora de Planejamento e Desenvolvimento Institucional da UFES, considerando
que a obrigatoriedade do Comité Permanente de Desburocratizacao,
previstos nos art. 9° e 10 da IN n° 1/2018/MPDG, foi revogada pelo Decreto
10.609/2021.

Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Realizada a andlise de uma amostra aleatéria de |00 manifestacoes, considerando como espaco
amostral as 578 manifestacdes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da
PlataformaFala.BR, no periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, conforme detalhado nos anexos do
relatério, a equipe de avaliacao indicou as seguintes inconsisténcias:

* 5% das manifestacdes o campo Assunto nao foi preenchido corretamente e nao houve
alteracao para um assunto mais adequado

* /% das manifestagdes a classificacao esta indevida e deveria ter sido reclassificada

* Tramitacdo das demandas as areas internas em desacordo com a Portaria 581/2021, o relatério
ja traz o reconhecimento que em parte do perfodo da amostra analisada o médulo de triagem
e tratamento das manifestacdes ainda ndo estava disponivel.

Resposta:

) Classificacao do Assunto das manifestacoes - Considerando as
especificidades de classificacao dos registros, por se tratar de uma Universidade, e
que o campo ‘Assunto” disponivel na Plataforma Fala.BR ndo ¢ habilitado para inclusao
de assuntos peculiares a esta instituicao, a Ouvidoria da Universidade Federal do
Espirito Santo optou por incluir a classificacio de "Assuntos” como “Universidades
e Institutos” para os registros referentes as manifestacdes de ouvidoria (denincias,
solicitagdes, reclamacoes, elogios, sugestoes, Simplifique! e comunicacdes) e ‘Acesso
a Informacao” para os pedidos de acesso a informacao.

A classificagdo mais especifica é realizada no campo “Subassunto”, onde é possivel
cadastrar os ‘assuntos’ mais recorrentes na Universidade.

Ressaltamos que, dentro da amostra levantada pelo presente relatério, as
manifestacoes destacadas como “Parcialmente adequado” pelo motivo de classificagdo
do assunto, encontram-se de acordo com os assuntos sugeridos, no entanto, no
campo “Subassunto”.
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2) Classificacao da tipologia das manifestacoes — Quanto a classificacdo da
tipologia das manifestacdes, ressaltamos que as Reclamagdes apontadas como passiveis
de serem reclassificadas como “Solicitacdes”, em sua maioria, os manifestantes
descrevem (em atendimentos presenciais) os fatos como reclamagdes que, ao
final, necessitam de providéncias por parte da Instituicao. Ressaltamos, ainda, que ja
passamos por situacdes onde, apesar da prerrogativa do servidor de Ouvidoria de
reclassificar o tipo da manifestacao, esta reclassificacio gerou descontentamento por

parte do manifestante.

A Ouvidoria iniciou, a partir da andlise do relatério, estudos para elaboracao de um
Procedimento Operacional Padrao sobre o recebimento, andlise e classificacao das
manifestacdes recebidas.

3) Tramitacao das manifestacoes pela Plataforma Fala.BR

Informamos que o Mdodulo de Tramitagdo e Tratamento de Manifestacbes de
Ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR esta em processo de implantacao na UFES,
o qual passa pela fase de testes com Unidades piloto, onde estamos encontrando
alsumas inconsisténcias na operacionalizagao. Estamos em progresso de andlise
minuciosa, a fim de identificar especificamente quais as dificuldades encontradas pelos
Colaboradores participantes dos testes. Por esta razao, inclusive, precisamos alterar o
calendario de implantacao, conforme Plano de Desenvolvimento Setorial.

Ultrapassado este momento, restando dlvida, entraremos em contato com o
suporte técnico junto a Coordenacdo- Geral de Orientacdo e Acompanhamento
de Ouvidorias — CGOUV. Solicitamos que, em caso de necessidade de suporte,
tenhamos, ainda, o acompanhamento desta Superintendéncia da Controladoria
Regional da Unido no Estado do Espirito Santo, para que possamos, no menor espago
de tempo, atendermos ao disposto na Portaria CGU 581/2021.

C.2 Analise da Equipe de Avaliacao

1) Normativos internos desatualizados em relacao aos normativos federais do SisOuv

a) Novo regimento interno: A Ouvidoria informou que se encontra em andlise interna na
UFES. Porém nao foi informado prazo para finalizacao;

b) Normativos desatualizados no site da Ouvidoria. A UA procedeu com a retirada dessas
normas. Assim retiramos neste relatorio final o segundo paragrafo da constatacao | que
constava do Relatério Preliminar.

2) Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalhos

a) Fluxo de tratamento de manifestacdes: A Ouvidoria informou foram publicados os
manuais dos processos de trabalho que podem ser acessados em https://ouvidoria.ufes.br/
Manuais-e-pop;

b) Tratativas especfficas para “Dentncias” e “Simplifique”: A UA informou que esta em fase
de discussao e elaboragao dos respectivos manuais. Porém nao foi informado prazo para
finalizacao.
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Em funcao das informacoes apresentadas, retiramos neste relatdrio final a parte da constatagao
existente no Relatério Preliminar referente a formalizacao dos fluxos de tratamento de manifestacoes.
Mantemos, no entanto, a parte referente as tratativas de dendncias e simplifique.

3) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

a) Classificagao do assunto das manifestacoes: A UA informou que devido a impossibilidade
de edicdo do campo “assunto” no Fala.BR, passara a adotar uma classificagdo prépria para
os temas do campo “assunto”, conforme a seguir:

- “Universidades e Institutos™: para os registros referentes as manifestacdes de
ouvidoria (denlncias, solicitacdes, reclamacdes, elogios, sugestdes, Simplifique! e
comunicacoes);

- "Acesso a Informacao”: para os pedidos de acesso a informacao.

A classificacio mais especffica serd realizada no campo “Subassunto”, onde sera
possivel cadastrar os ‘assuntos’ mais recorrentes na Universidade.

b) Classificacdo da tipologia das manifestacdes: A UA informou que estd elaborando
um Procedimento Operacional Padrdo sobre o recebimento, andlise e classificacao das
manifestacdes recebidas. Porém nao foi informado o prazo para finalizacao.

Em funcao das informacoes apresentadas, entendemos que o problema devera ser sanado nas
futuras manifestacoes de ouvidoria. Entretanto, mantemos neste relatério final essas constatacoes,
pois refere-se a amostra analisada.

4) Tramitacao das demandas as areas internas em desacordo com a Portaria 581/2021

A UA informou que o Médulo de Tramitacdo e Tratamento de Manifestacbes de Ouvidoria,
por meio da Plataforma Fala.BR estd em processo de implantacao na UFES. Porém nao foi informado
O prazo para a finalizagao.

Em funcdo das informacdes apresentadas, mantemos a constatagao no relatorio.
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