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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal de Alagoas
MUNICIPIO: Maceié - AL

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Universidade Federal de Alagoas — UFAL,
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: setembro a dezembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
cGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Fe-
deral de Alagoas - UFAL, unidade de ouvi-
doria integrante do SisOuv responsavel por
receber e analisar as manifestacoes referen-
es a servicos publicos prestados por aquele
Orgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

3o da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacdo do servico e quanto a adequa-
cao do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n®
9.492/2018 e n° 10.153/2019 e Portaria
CGU n° 581/2001.

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 gestao regular de processos e pesso-
as para o tratamento das demandas de ouvidoria, além de dispor
de um Regimento Interno exclusivo para atividades da Ouvidoria,
conqguanto sua recente criagdo. Todavia, foram constatadas as se-
guintes fragilidades:

a) Recebimento de denlncias por unidades organizacionais apu-
ratérias e nao encaminhamento a Ouvidoria para registro na Pla-
taforma Fala.BR;

b) Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas
as dreas internas;

) Fragilidades nos procedimentos de salvaguardas a identidade
de denunciantes;

d) Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de
ouvidoria, com destaque para o encaminhamento de relatos de
irregularidades para unidades organizacionais administrativos e/
ou para manifestacdo do préprio denunciado; e

e) Espaco fisico inadequado para atendimento presencial

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Univer-
sidade Federal de Alagoas - UFAL as seguintes providéncias:

. atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos
ditames da Lei n° 13.460/2017, dos Decretos n°® 9.492/2018 e
n° 10.153/2019, e da Portaria CGU n° 581/2021, estabelecen-
do fluxo adequado de tratamento das manifestacoes;

Il. utilizar a Plataforma Fala.BR para registro das manifestacbes
recebidas por outras unidades do 6rgao;

III. utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.
BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possi-
bilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, mi-
nimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em
outros sistemas;

IV. realizar procedimentos de restricio de dados pessoais e de
pseudonimizagdo a cargo da Ouvidoria, com aten¢do especial
aos casos de encaminhamento de denlncias exclusivamente
para unidades apuratérias;

V. adequar as respostas as manifestacdes de ouvidoria, inclusive
o registro dos motivos de eventual arquivamento; e

VI. realizar tratativas junto a alta gestao da UFAL com a finalidade
de promover a disponibilizacdo de local seguro e acessibilidade
facilitada, inclusive quanto ao atendimento de usuarios portado-
res de necessidades especiais, e que contenham condicdes mini-
mas de privacidade ao atendimento aos usudrios.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CEP: Comissio de Ftica Pblica

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

UFAL: Universidade Federal de Alagoas

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

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

NAOP: Nucleo de Acoes de Ouvidoria e Prevencao

OG: Ouvidoria Geral da Universidade Federal de Alagoas
PDA: Plano de Dados Abertos

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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I. 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 participacado na Administracdo Publica. Visando 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® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. 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”.

2. 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.

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.

3. OBJETIVO E ESCOPO

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

4. METODOLOGIA

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

|. Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao 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 Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
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
manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas com base todas as manifestacoes
cadastradas e concluidas no periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 1 constantes da Plataforma Fala.BR.

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.
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Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100 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 quatro dimensodes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados 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. Além disso, foram realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer
ou mesmo complementar as informacdes que constavam do questionario e de outras situacoes
identificadas na etapa de execucao.

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.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA, € a Ouvidoria da Universidade Federal de Alagoas — UFAL
(OG), integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita
a orientacdo normativa e a supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a OG atende precipuamente as demandas tipicas de ouvidoria,
conforme dispde o art. 24, XVIII, do Decreto n® 9.982/2019.

Cabe destacar que a OG também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informacao,
realizando tal tarefa por meio do Fala.BR.

A equipe é formada pelo Ouvidor e quatro analistas em ouvidoria, todos servidores e com
experiéncia em atividades de ouvidoria.

As informagdes da UA foram coletadas do sitio da UFAL, dos seus normativos internos, do
Questionario de Avaliagdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria do
ano de 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFAL sao dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal de Alagoas - UFAL.

6.1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas. Segue a descricao de cada uma.
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6.1.1. Implantacao de um Regimento Interno exclusivo da Ouvidoria.

A OG implantou o Regimento Interno da Ouvidoria, através da RESOLUCAO NP
47/202 1 -CONSUNI-UFAL, de 08 de junho de 2021.

Trata-se de um regimento que vincula a Ouvidoria diretamente a Reitoria resguardada
sua independéncia funcional e de acdo, é o drgao de assessoramento superior do Conselho
Universitario (CONSUNI/UFAL) e da Reitoria, em questoes de natureza administrativa e académica
que envolvam o interesse dos segmentos Docente, Técnico-Administrativo e Discente, bem como
os da comunidade externa que guardem relacao com a Universidade.

Determina, dentre outros, o seguinte objetivo: auxiliar na prevencao e correcao dos atos e
procedimentos incompativeis com os principios de transparéncia e acesso a informacao estabelecidos
pela legislacdo em vigor, bem como as competéncias da Ouvidoria, além de dispor, em seu artigo
I3, que “A Reitoria assegurard as condi¢des de trabalho para que a Ouvidoria Geral cumpra as suas
funcdes e finalidades, inclusive para que o exercicio de atribuicdes de seus integrantes nao lhes
resulte em qualquer prejuizo ou dano.”

Ter um Regimento préprio institui na organizacao a importancia e a autonomia da Ouvidoria
resguardando sua independéncia funcional e de acdo e formaliza como érgao de assessoramento
superior do Conselho Universitario (CONSUNI/UFAL) e da Reitoria, além de criar uma cultura
organizacional de fomento as atividades de ouvidoria.

6.2. Inconsisténcias observadas no ambito da Ouvidoria

6.2.1. Recebimento de dendncias por unidades organizacionais apuratdrias e nao encaminhamento
a Ouvidoria para registro na Plataforma Fala.BR.

Nao ha um fluxo formalmente instituido para que manifestacdes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria.

) Em resposta a solicitagdo para descrever os canais de atendimento referentes a Comissao de
Etica Plblica, corregedoria ou qualquer outro que exista, a OG informou que:

‘No dmbito da Corregedoria, apés andlise inicial da demanda, se for constatada inexisténcia
de irregularidade funcional passivel de enquadramento na Lei 8. 112/90, a Corregedoria pode
encaminhar o processo para a Ouvidoria, caso entenda por sua competéncia.”

‘A CESP (Comissdo de Etica do Servico Pblico) pode apurar, mediante dentincia ou de oficio,
as condutas em desacordo com as normas éticas pertinentes e recomendar o desenvolvimento
de agbes objetivando a disseminacdo, capacitagdo e treinamento sobre as normas de ética e
disciplina. Néo existe fluxo formal definido quando as demandas sdo encaminhadas diretamente
para Corregedoria ou CESP”

~ Desse modo, observa-se que no ambito da UFAL tanto a Corregedoria quanto a Comissao
de Etica recebem diretamente denlncias, as quais ndo sdo registradas na Plataforma Fala.BR e,
logo, ndo sao de conhecimento da Ouvidoria. Ademais, a OG pontuou que “Atualmente os setores
mencionados ndo enviam a ouvidoria os seus registros ou listagens.”
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Inicialmente, tal pratica vai de encontro o disposto no Decreto n® 9.492/2018, que dispds
sobre a utilizacdo da Plataforma Fala.BR para o registro das manifestagdes de autoria dos cidadaos.
Senao veja-se:

Art. 16. As manifestacoes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico, por
meio do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, de uso obrigatério pelos 6rgaos
e pelas entidades da administracdo publica federal a que se refere o art. 2°, e disponibilizadas
na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo - Fala.BR.

Em relacdo ao procedimento em si, a Portaria CGU n® 581/2021 é clara ao dispor sobre a
atuacao das unidades internas no caso de recebimento de manifestacoes:

Art. |3. As manifestacées deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

| - as manifestacoes recebidas em outros meios serdo digitalizadas e inseridas imediatamente
no sistema a que se refere o caput, apds autorizacdo prévia do manifestante, inclusive quanto
a criacdo de cadastro, se necessdrio, e

II' - as manifestacées colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e inseridas no sistema a
que se refere o caput.

§ 1° Na transcri¢do de manifestacées a que se refere o inciso Il do caput, as unidades
observardo as seguintes diretrizes:
| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacéo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacoes
com tipologias, assuntos ou érgdos e entidades destinatdrios distintos.

§ 2° No ato de registro da manifestacdo, cabe a unidade de ouvidoria informar ao manifestante
0 numero de protocolo e informacées para acesso e acompanhamento dos procedimentos
relacionados ao tratamento de sua manifestacao.

§ 3° Outras unidades do érgdo ou entidade que forem instadas pelos usudrios a receber
manifestacées, presencialmente ou por escrito, deverdo promover seu pronto encaminhamento
a ouvidoria. (grifo nosso)

Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestacGo sobre matéria alheia a
sua competéncia deverd encaminhd-la a unidade do SisOuv responsdvel pelas providéncias
requeridas, observados os procedimentos especificos para tratamento de dendincias.

(.)

Art. 85. O relato de irregularidades deverd ser dirigido a unidade de ouvidoria do érgdo ou
entidade a que esteja vinculada, a qual providenciard o seu cadastro, andlise, tratamento e
distribuicdo as dreas de apuragdo competentes.

Pardgrafo Unico. No caso de inexisténcia de unidade organizacional de ouvidoria, os relatos de
irregularidades deverdo ser dirigidos a unidade administrativa interna diretamente responsdvel
pelas atividades de ouvidoria, nos termos do inciso Il do art. 6° do Decreto n® 9.492, de 2018.

Art. 86. Os relatos de irregularidades recebidos pela unidade correcional do érgdo ou entidade
deverdo ser imediatamente encaminhados a respectiva unidade de ouvidoria competente,
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sem que seja dada publicidade ao seu contelido e a qualquer elemento de identificacdo do
informante.

Pardgrafo (nico. As unidades correcionais orientardo o informante acerca do canal competente
para o recebimento de relatos de irregularidades, nos termos do que dispoe o art. 4° do
Decreton® 10.153, de 2019 (grifo nosso).

Art. 87. O relato de irregularidades deve ser apresentado preferencialmente em meio eletronico
por meio da opcdo “dentincia” da Plataforma Fala.BR.

Por fim, o procedimento observado na UFAL contraria o que determina o Decreto n°
10.153/2019, em seu art. 4°, no tocante especificamente ao recebimento de dendncias:

Art. 4° A dendncia serd dirigida a unidade de ouvidoria do érgdo ou entidade responsdvel,
observado o disposto no Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 1° Os érgdos e entidades adotarGo medidas que assegurem o recebimento de denuncia
exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

(.

§ 3° Os agentes publicos que ndo desempenhem funcées na unidade ouvidoria e recebam
denuncia de irregularidades praticadas contra a administracdGo publica federal deverdo
encaminhd-las imediatamente a unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
vinculada ao seu 6rgdo ou entidade e ndo poderdo dar publicidade ao contelido da dentincia
ou a elemento de identificacdo do denunciante.” (grifo nosso)

6.2.2. Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas.

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestagdes, cabe mencionar que a ouvidoria utiliza
o e-mail para solicitacao de subsidios as diversas areas da UFAL, visando a adequada resposta as
demandas apresentadas pelos cidadaos.

Consultada quais as ferramentas usadas na comunicacdo entre esta Ouvidoria e as areas
responsaveis nasolicitagao de informagdes e tomada de providéncias, bem como no encaminhamento
das manifestacbes para a area de apuracdo, a OG respondeu: “Os registros na plataforma Fala.
Br tramitam internamente por e-mail, exceto encaminhamentos de dendncias ou comunicagdo com
contetido de dendncia, os quais sdo enviados a Corregedoria ou Comissdo de Etica através de processo
administrativo gerado pelo SIPAC.”

Ademais, os sistemas utilizados pela Ouvidoria sao: SIPAC (Sistema Integrado de
Gestao), que é utilizado para abrir um processo em caso denuncia e Fala.BR (Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao). Nao existe intercambio entre a Plataforma
Fala.BR e o SIPAC. Conforme informado, para a comunicacao e solicitacio de informacdes as
unidades, a ouvidoria utiliza o e-mail, contrariando o que determina a Portaria CGU n® 581/2021
em seu art. |9:

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

(.
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“§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacées
para dreas responsdveis e, no caso de dentncias, para as dreas de apuracdo serd realizado,
sempre que possivel, por intermédio do médulo 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 mitiga¢do de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.”

Nessa esteira, ressalta-se que em parte do perfiodo de analise das manifestacdes 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. Contudo, a Portaria CGU n® 581/2021 trouxe a seguinte
previsao nos 8§ [°e 2° do art. 19:

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

()

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

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

Diante do informado, observa-se que a UA ndo utiliza o Médulo 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 OG 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 utilizacdo do referido mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento
de dados e nas interlocugdes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacoes, previstos na Lei n® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacao, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

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

Conforme dispde o Decreto n® 10.153/2019 em seu artigo 6°, § 3°, é necessario que o
acesso as manifestacoes tenha a devida identificacdo dos agentes publicos que o fizeram, como
segue:

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

§ 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de
identificacdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo controle de acesso
que registre os nomes dos agentes publicos que acessem as dendncias e as respectivas datas
de acesso a dentincia.”

Desta feita, conforme ja relatado, as denuncias sao encaminhadas a Corregedoria e a
Comissao de Etica, pela ouvidoria, via SIPAC - ferramenta de tramitacdo de comunicagdes utilizada
pela Universidade, ou seja, a ouvidoria realiza a extragao de manifestacoes da Plataforma Fala.BR,
e posterirormente encaminha os dados extraidos para as unidades de apuracao pelo SIPAC. Sendo
esse, um procedimento que nao permite o registro de todos os acessos realizados e, ainda, traz
consigo o risco de exposicao de dados do manifestante e do conteddo da manifestagao.

No entanto, o tratamento de denlncias traz a exigéncia de adocao de procedimentos de
salvaguardas de protecao a identidade do denunciante de modo que as acdes realizadas, bem como
as ferramentas utilizadas, permitam suprimir os elementos de identificacio do denunciante, por
meio da pseudonimizacao descrita no Decreto n® 10.153/2019 e, ainda, a comunicacao a unidade
de ouvidoria quando da conclusao do procedimento apuratério.

Ademais, esse procedimento apresenta-se precario, por nao dispor de requisitos de seguranga
e rastreabilidade de modo a proteger as informacoes recebidas e, ainda, descumpre a exigéncia de
que os elementos de identificacdo do denunciante sejam fornecidos quando a unidade apuratéria
declarar que tais dados sao indispensaveis a andlise dos fatos relatados na dendncia, uma vez que o
SIPAC nao dispde de ferramenta para se realizar a pseudonimizagao das dendncias.

Porfim, identificou-se o encaminhamento de denulincias a unidade organizacional do denunciado
para ciéncia e manifestacdo dele, o que descumpre o disposto no Decreto n°® 10.153/2019,
que exige o encaminhamento de forma pseudominizada apenas para as unidades de apuragao
competentes. Este item sera tratado em achado especffico deste relatério.

6.2.4. 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
aleatéria de 100 manifestacdes, considerando como espago amostral as 240 manifestacoes
cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da Plataforma Fala.BR, no perfodo

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 manifestacao, satisfacado 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.
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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 manifestacoes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 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 e escorreito.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagdo da resposta conclusiva mostrou um
desempenho regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.
Assim, ha a necessidade da UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

6.2.5. Encaminhamento de relatos de irregularidades para unidades organizacionais administrativos
e/ou para manifestacao do proprio denunciado.

A partir da avaliagao feita no tratamento de manifestacdes da amostra, verificou-se que grande
parte desta, NUPs de comunicacdo e de dendncia, foram encaminhados para PROGRAD ou CEDU
(unidades de execucao administrativa) e nao foram encaminhados para as unidades de apuracao,
como correicao ou comissao de ética, descumprindo assim o que determina a Portaria CGU n°
581/2021, conforme segue:

Art. 7. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez
por igual perfodo, nos termos do pardgrafo tnico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de denuncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados.” (grifo nosso);

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

V - No caso de dentncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.” (grifo nosso)

E do mesmo modo descumpriu o Decreto n® 10.153 de 3 de dezembro de 2019:

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dendncia, nos termos do disposto no § /° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

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

Destaque-se, como agravante, que as manifestacdesalém de nao terem sido encaminhadas
aos setores apuratérios competentes, foram dirigidas a unidade organizacional do denunciado para

ciéncia e manifestacao dele. Manifestacdes essas, arquivadas nas respostas conclusivas na Plataforma
Fala.BR.
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Assim, resta claro que a Ouvidoria descumpriu os procedimentos normativos por realizar
diligéncias, e ainda, considerando aptas as denlncias ou comunicacdes de irregularidades, o
encaminhamento deveria ter sido realizado de forma pseudonimizada apenas para as unidades de
apuragcao competentes, quais sejam: setor de correicao e comissao de ética.

6.2.6. Preenchimento inadequado do campo “Demanda Resolvida?”

No tratamento das manifestacbes no Fala.BR, das 100 analisadas, 35 manifestacoes
(comunicagdes, denulncias, reclamagdes e solicitacdes) foram concluidas com a resposta “Sim” para
o item “Demanda Resolvida?”, quando a informacao deveria ser “Nao”, uma vez que, em analise
do teor, ndo ha comprovacao de que as demandas tiveram decisao administrativo final, conforme
disposto na Lei n® 13.460/2017.

Destacam-se, por exemplo, as seguintes as manifestacdes de Reclamacao:
a) Reclamacao |: “Assim, como a situacdo estd em andamento pelos setores destinatdrios...”;

b) Reclamacio 2: a resposta conclusiva da ouvidoria remete ao IEFE, que cita a perda do
objeto, em virtude dos anexos 02 e 03, que nao foram disponibilizados; logo, ndo ha como
identificar se a demanda foi resolvida e o manifestante atendido:;

¢) Reclamagdo 3: a resposta da SECS — Secretaria dos Conselhos Superiores, constante
do despacho conclusivo da OG, informa que “O processo na integra foi encaminhado
virtualmente a direcado da FDA/UFAL para imediato conhecimento e consequente
manifestacdo”; portanto, a demanda nao esta resolvida;

d) Reclamacao 4: “Encaminhamos a declaragdo (documento anexo) contida no processo Proc
23065.016429/2020-33, para preenchimento e assinatura, assim como a Nota Técnica para
conhecimento, a fim de darmos continuidade aos trdmites”, e na resposta conclusiva: “2.
Como a situacdo jd estd sendo resolvida pelo Dap” a demanda nao esta resolvida.

6.2.7. Arquivamento de manifestacao sem o envio a unidade de apuracao

Em duas manifestagdes do tipo Comunicacdo, a ouvidoria, embora tenham sido constatados
elementos para habilitar a dendncia, uma vez que, em sua analise, considerou as manifestacoes
como ‘Apta”, optou por arquiva-la. Seguem:

a) Comunicacao: dendncia anénima recepcionada pela ouvidoria como apta, relata que
determinada professora “estd replicando discurso de édio pré-fascismo, além de teorias da
conspiracdo, em redes sociais, bem como ofendendo usudrios e desejando a prisdo deles”,
fol recepcionada pela ouvidoria como apta. Entretanto apds receber esclarecimentos da
docente, chegou a seguinte conclusdo: “Segundo andlise da Ouvidoria-Geral ndo percebemos
nenhum ilicito ou algum fato que pudesse responder por algum procedimento administrativo
disciplinar ou de natureza similar.”, decidiu arquivar a comunicacao, apesar de considera-la
apta, sem o envio para a Unidade de apuracao.

b) Comunicacao: denlincia andnima recepcionada pela ouvidoria como apta, relata conduta
inapropriada, assédio moral bem como descumprimento dos prazos determinados pela
instituicdo de um determinado Professor. A ouvidoria concluiu: “Ndo hd elementos minimos
necessdrios para dar andamento na demanda.”, considerou que a demanda ndo estava
resolvida, arquivou a manifestacdo sem dizer isso na resposta conclusiva.
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Nos dois exemplos, embora a ouvidoria tenha considerado ademanda como apta, procedendo
com este registro na Plataforma Fala.BR, a UA arquivou as comunicagdes sem o envio a unidade
de apuragdao competente, seja correicdo ou comissao de ética, realizando diligéncias junto aos
denunciados para que estes se manifestem, o que é vedado pela Portaria CGU n® 581/2021, a
saber:

Art. |7. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez
por igual perfodo, nos termos do pardgrafo tnico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017, vedada
no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados. "(grifo nosso).

Ademais, o motivo do arquivamento de manifestacdes deve ser objeto de registro, conforme
previsto no Decreto n® 9.492/2018 e, ainda, na Portaria CGU n® 581/2021, a saber:

Art. 22. A auséncia de resposta conclusiva ndo dispensa a unidade de ouvidoria do registro do
encaminhamento a unidade de apuracdo ou da motivacdo de seu arquivamento no campo de
resposta do sistema institucional de tratamento de manifestacoes.

6.2.8. Espaco fisico inadequado para atendimento presencial

Foi realizado questionamento a UA sobre a disponibilidade e a adequabilidade das instalacoes
fisicas para o exercicio das atividades de Ouvidoria, inclusive com relacao ao atendimento presencial.

Em resposta ao questionamento, a Unidade informou que a estrutura fisica (instalagoes)
disponibilizada pelo érgao nao € suficiente para a realizagao de todas as atividades da Ouvidoria: “O
setor ndo tem uma estrutura eficiente, por exemplo, ndo temos uma sala confidencial para atender os
usudrios. A mobilia do setor € antiga e o local de atendimento é pequeno.”.

Analisando-se o exposto na resposta da UA a luz do estabelecido nos artigos 8° e 9° da
Portaria CGU n® 581/2021, constata-se que as condicdes de atendimento presencial da Ouvidoria
nao estao adequadas quanto as condi¢des de acessibilidade, privacidade e resguardo dos usuarios
manifestantes. Reproduzem-se, in verbis, os citados artigos:

Art. 8° No dmbito do processo de tratamento de manifestagées, as unidades do SisOuv contardo,
sempre que possivel, com instalacoes fisicas adequadas para prestacdo de atendimento
presencial ao manifestante.

Art. 9° Ao redlizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv observardo as seguintes
diretrizes:

| - atendimento persondlizado e acessivel, com foco no individuo;
I - resiliéncia no trato de situacoes ndo previstas;
lIl - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usudrio; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restricdo de acesso.

Art. 10. As unidades do SisOuv oferecerdo ferramenta de avaliacdo do atendimento presencial
prestado.
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Especificamente para o recebimento de dendncias via atendimento presencial, o Decreto n°
10.153/2019 também alude ao tema da seguinte forma:

Art. 9° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal implantardo medidas
necessdrias para o recebimento, a triagem e o encaminhamento das dendncias e para a
protecdo das informacées recebidas.

Pardgrafo dnico. As unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal dispordo
de instalacdes e de meios adequados para que os procedimentos de atendimento da dentincia
obedecam as salvaguardas das informacoes previstas neste Decreto.

7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Universidade Federal
de Alagoas - UFAL:

|. 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,
estabelecendo fluxo adequado de tratamento das manifestacoes, incluindo a recepcao das
dendncias por areas apuratérias e posterior encaminhamento a ouvidoria;

II. utilizar a Plataforma Fala.BR para registro das demandas recebidas por outras unidades
do dérgao, em especial as denlncias recebidas pela Corregedoria e pela Comissao de FEtica,
conforme preceitua o Decreto n® 9.492/2018, o Decreto n°® 10.153/2019 e a Portaria
CGU n° 581/2021;

III. utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria
CGUN®581/2021, afim de possibilitar a interlocucao entre as areas do érgao na analise das
manifestacoes, bem como permitir maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade,
minimizando, também, a replicagao de informagdes sensfveis em outros sistemas;

IV. abster-se de realizar diligéncias. O fato de algumas denuncias terem chegado ao
conhecimento do denunciado sem, contudo, estar em apuragao, faz com que seja necessario
estabelecer fluxos de tratamento, executando procedimentos de pseudonimizacao, de
modo a reforcar todos os procedimentos de encaminhamento de dendncias com vistas
a garantia do processo apuratério adequado, o qual se mantém restritas as informacoes
recebidas, que serdao de conhecimento do denunciado em rito especifico de ampla defesa,
sob pena de descumprimento das normas de protecao ao denunciante;

V. realizar tratativas junto a alta gestao da UFAL com afinalidade de promoveradisponibilizacao
de local seguro e acessibilidade facilitada, inclusive quanto ao atendimento de usuarios
portadores de necessidades especiais, e que contenham condicdes minimas de privacidade
no atendimento;

VI. realizar o envio das denulncias as unidades apuratérias competentes para tratamento,
bem como adequar as respostas as manifestacoes de ouvidoria, inclusive o registro dos
motivos de eventual arquivamento, bem como o preenchimento do campo “Demanda
Resolvida”.
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8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFAL, 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 CGU, foram utilizados o Questionério de Avaliagdo, a
andlise de amostra das manifestacoes do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, bem como as
informagdes 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, conquanto sua recente criacao. Entretanto, existem algumas inconsisténcias
que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, adequar
o fluxo interno do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao dos
usuarios e trazer mais seguranca aos procedimentos 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 no procedimento de tramitacao de demandas entre os setores;

Il. que formalize os fluxos adequadamente para todos os tipos de manifestagao, inclusive
comunicacao, e prevendo, eventualmente, recepcao de denlncias por outras areas
de apuragao, no entanto, que estas promovam seu encaminhamento para registro na
Plataforma Fala.BR pela ouvidoria;

lIll. que a ouvidoria institua fluxo adequado aos preceitos normativos e se abstenha de
enviar qualquer dendncia para manifestacao do denunciado, ainda que considerada apta, ou
mesmo para qualquer setor que nao seja uma unidade de apuracao;

IV. que a ouvidoria faca o uso adequado do campo “Demanda Resolvida?”;

V. que a ouvidoria promova a¢oes adequadas as conclusdes sobre o arquivamento de
denlncias e comunicacao, uma vez que considerando a demanda apta € cabivel o envio ao
setor de apuracao; e

VI. que a ouvidoria possa melhorar seu espaco fisico.

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
elaboragao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao Autarquia sob Regime Especial do Poder Executivo
Data de criacao - UFAL: 25 de janeiro de 1961
- Ouvidoria: outubro de 2014
E-mail ouvidoria@ufal.br
Pagina na Internet https://ufal.br/contato/ouvidoria
Canal de atendimento -Fala.BR;
-Presencial;
-e-mail.
-Telefone para orientacoes;
Endereco Térreo da Reitoria, sala | 13, Campus A. C. Simdes - Av. Lourival Melo Mota,
s/n, Cidade Universitaria - Maceié - AL, CEP:57072-900
Telefone (82) 3214-1908, 3214-1906
Ouvidor Melchior Carlos do Nascimento

melchior.nascimento@igdema.ufal.br
servidor efetivo
nomeado no cargo em 10/01/2021

A.2 Competéncias

Na Universidade Federal de Alagoas (UFAL), a Ouvidoria-Geral (OG) foi implantada em
outubro de 2014. Trata-se de um érgao de controle social que atua como um canal de comunicagao
entre o usuario dos servicos publicos e a Universidade, fomentando o exercicio da cidadania e a
melhoria continua dos servigos prestados pela UFAL.

As atribuicbes serdo detalhadas na RESOLUCAO N° 47/2021-CONSUNI-UFAL que
detalhou o Regimento Geral da UFAL. Nele é disposto o seguinte:

Art. 3° Compete a Ouvidoria Geral, com jurisdicdo em todas as instdncias administrativas e
académicas da Universidade:

|. Receber e tratar a procedéncia de denuncias que lhe forem formalmente dirigidas por
membros das comunidades universitdria e externa, encaminhando-as aos setores de correicdo,
bem como a comissdo de ética para providéncias cabiveis, na forma da legislagdo em vigor;

Il. Receber e tratar a procedéncia de reclamagbes que lhe forem formalmente dirigidas
por membros das comunidades universitdria e externa, encaminhando-as aos setores para
providéncias cabiveis, quando necessdrio;
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lll. Receber, encaminhar e acompanhar propostas feitas por membros das comunidades
universitdria e externa;

IV Auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
de transparéncia e acesso a informagdo estabelecidos pela legislacdo em vigor;

V. Propor a adocéo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio e de transparéncia
institucional;

VI. Promover a adogdo de mediacdo e conciliacéo de conflitos no dmbito da Universidade;

VII. Atuar como Servico de Informagdo ao Cidaddo nos termos da legislacdo em vigor, com
orientacdo, atendimento, recebimento, processamento e acompanhamento dos pedidos de
acesso a informacéo;

VIll. Organizar e divulgar informacoées sobre as atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

IX. Processar as informagées obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos prestados;

X. Recomendar a anulagcdo ou a correcdo de atos praticados em desconformidade com a
legislacdo ou com as regras da boa administragdo;

Xl. Propor a edicdo, a alteracdo ou a revogacdo de ato normativo, objetivando o aprimoramento
académico e ou administrativo da Institui¢do;

XlI. Sugerir a ado¢éo de medidas visando o aperfeicoamento da organizagdo e do funcionamento
da Instituicdo;

Xlll. Apresentar relatério anual de suas atividades ao Conselho Universitdrio (CONSUNI/
UFAL), devendo consolidar informacées para subsidiar recomendacées e propostas de medidas
de aprimoramento da prestacdo de servicos e para corrigir falhas institucionais eventualmente
existentes;

XIV. Desempenhar outras atribuicoes compativeis e correlatas, desde que determinadas por
autoridade competente ou pela legislacdo em vigor.

A.3 Cumprimento dos Requisitos para Permanéncia no Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n® |.181/2020 trata sobre critérios e procedimentos para a homeacao,
designacao, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou fun¢do comissionada
de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv. Em seu art. 7° sdo dispostos os requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor
da unidade setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria serd de trés anos
consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de reconducdo prevista no caput deverd ser submetida a avaliacdo da OGU
pelo dirigente mdximo do érgdo ou entidade, no prazo minimo de trinta dias e mdximo de
sessenta dias, antes do término de seu exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:
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| - relatério, com balanco do periodo de gestdo, contendo as agbes consideradas exitosas,
principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para superd-las, responsdveis pela
implementacdo e os respectivos prazos; e

Il - comprovacdo de conclusdo da CertificacGo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondugdo ndo seja aprovada em virtude de descumprimento
aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente mdximo do 6rgdo ou entidade deverd
submeter nova indicacdo, no prazo de sessenta dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou fungdo, inclusive a pedido, sé
poderd voltar a ocupd-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apés o intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a reconducdo referida no caput, se a manutencdo do titular da unidade de ouvidoria
for imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o dirigente mdximo
do 6rgdo ou entidade poderd prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante deciséo
fundamentada que contenha o plano de agbes correspondente.

Haja vista o atual Ouvidor da UFAL ter sido nomeado em [0/01/2021, apds exame dos
requisitos de permanéncia do titular da unidade no cargo por esta OGU, o prazo maximo que o
titular podera ser mantido no cargo apds recondugao sera até 09/01/2024, aplicando-se, no que
couber o disposto no §4° do art. /° da citada Portaria.

A.4 Normativos Internos

O Regimento Geral da UFAL (Resolucao CONSUNI N® 55, de 06/10/2014; Portaria GR N°
1.401/2014, de 10/10/2014), em seus arts. 9°, 10° e | |°, dispde sobre a implantacdo da Ouvidoria
Geral da UFAL.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagao, a equipe é composta pelo Ouvidor e
quatro técnicos administrativos divididos em:

* Ol Secretaria Executiva - formacao em Letras e Jornalismo. Atividades realizadas: atividades
de cunho secretariais como: confeccdo de oficio, compras de material de expedientes e
permanente, confeccao do boletim de ocorréncia mensalmente, confecgao de atas, responsavel
pela recarga de toners, operadora do SIPAC (Sistema Integrado de Patriménio, Administracao
e Contratos) e do FALA.BR nas demandas de Ouvidoria quanto no Sistema de Informacao
ao Cidadao - SIC. Responsavel pelo Plano de Maturidade e pelo questionario de avaliagao da
CGU.

* Ol Auxiliar em Administracdo - formacao em Biologia. Atividades realizadas: responsavel
pelo Conselho de Usuarios e pelas demandas da Ouvidoria como: dendncia, reclamagao,
solicitagdo, elogio, sugestdo e simplifique. Como também responséavel pelas demandas do
Sistema de Informacao ao Cidadao, abertura de processos e auxilia nos trabalhos do Plano de
Maturidade.

* 02 Assistentes em Administracado - um com formacao em Direito. Atividades realizadas:
Operadorado e-Sic, responsavel pela introducao do Conselho de Usudrios da UFAL, confeccao
de processos e oficios, auxilia nos trabalhos do Plano de Maturidade; e outro com formacao
em Economia. Atividades realizadas: Auxilia nos trabalhos do Plano de Maturidade, responsavel
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pelas respostas do usuario via e-malil, abertura de processo administrativo e responsavel pelas
demandas de denuncia, reclamacao, elogio, sugestao, solicitacao e simplifique.

Em resposta ao questionario informaram que a rotatividade de pessoal ndo é comum e que
embora ainda ndo tenham sido iniciadas qualquer tratativa nesse sentido, a forca de trabalho nao é
adequada: “ainda estamos carentes de recursos humanos.”

Foi informado também que apesar de contarem com equipamentos e sistemas suficientes,
a estrutura fisica (instalacoes) disponibilizada pelo érgao/entidade nao ¢ suficiente para a realizagdo
de todas as atividades da Ouvidoria, “O setor ndo tem uma estrutura eficiente, por exemplo, ndo
temos uma sala confidencial para atender os usuarios. A mobilia do setor € antiga e o local de
atendimento é pequeno”, contudo, estdo com as tratativas da reforma setorial em andamento.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao trés:
* Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
* e-mall;
* atendimento presencial;
* atendimento telefbnico (apenas para orientacoes);

O acesso a Plataforma Fala.Br € bastante facil a partir da pagina inicial da UFAL, com acesso via
Ouvidoria.

govbr ACESSO A INFORMAGAO

Ir para o comeudom Ir para a busca Ir para o rodapé E o E-mail Contato Acessar

UNIVERSIDADE
FEDERAL DEALAGOAS

W
-

Ufal v Estudante v Servidor v Transparéncia v Acesso a Informacgéo

Institucional Ensino Pesquisa e Inovagao Extensao Comunicagao Periodo Letivo Exce]

twcional > Ouvidoria Geral

Institucional

Apresentagdo

— Ouvidoria Geral

O que é uma Ouvidoria Publica?
Pré-Reitorias

Considera-se Ouvidoria Publica Federal a instancia de cc
Os Campl tratamento das reclamagdes, solicitagdes, denuncias, st
il A A e relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados !
aprimoramento da gestdo publica.

Orgdos de Apolo

Trrelis SriTienis Além disso, a Ouvidoria também € o 6rgdo responsav

Informagdo ao Cidadao (SIC), possibilitando a sociedade ¢
Comissdes e Comités

Ouvidoria Geral Sobre a Ouvidoria-Geral da Ufal
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A.7 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:

& ufal.br/ufal/institucional/ouvidoria-geral-og

Como entrar em contato com a Ouvidoria-Geral da Ufal?

Acesso a ! L !

Informacgéo Denuncia Reclamacéao

Solicite acesso a informagdes Comunique um ato ilicito praticado Expresse se vocé esta satisfeito com Manifeste sua insatisfagao com um
publicas por agentes publicos um atendimento piiblico servigo publico

Simplifique Solicitacao

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servigo publico prestagao de servico methoria dos servigos pblicos

Caso a manifestagao seja uma dendncia ou comunicagao, utiliza-se o sistema SIPAC (Sistema
Integrado de Gestao) para abrir um processo eletrénico com o objetivo de gerar um nimero de
Processo. A tramitacao para as unidades administrativas sao feitas por e-mail. Utilizam, ainda, para
andlise e busca de informacdes, o SIGRH (Sistema de Gestao de Recursos Humanos).

Em relagdo a utilizacao de painéis de gerenciamento, a UA informou que as informacoes sobre
a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas aos cidadaos sao pesquisadas e extraidas do
proprio Fala.BR e do Painel Resolveu. Sempre que possivel, tais informacdes sdo utilizadas para a
andlise e revisao de fluxos e dos procedimentos de tratamento das manifestacdes da unidade.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
A UA utiliza o seguinte fluxo por tipo de manifestacao para o tratamento:

* Reclamacao e Solicitacao: recebimento da manifestacao - analise do caso e identificacao
do setor responsavel - solicitacao de providéncias - setor demandado informa a impossibilidade
de atendimento de forma justificada ou recebimento da resposta do setor - a OG encaminha
a resposta conclusiva no Fala.BR no prazo de 30 dias mais 30 dias.

* Sugestao: recebimento da demanda - andlise do caso e identificacio do setor responsavel -
encaminhamento ao setor responsavel - setor demandado encaminha a resposta conclusiva
com a possibilidade de adogao ou a justificativa em virtude da impossibilidade de implementar
a sugestao - resposta enviada ao usuario - a OG encaminha a resposta conclusiva no Fala.BR
no prazo de 30 dias mais 30 dias.

* Elogio: recebimento do elogio - faz andlise prévia - encaminha para o servidor e a chefia
imediata - o elogio pode ser enviado para anotacao funcional - resposta conclusiva ao usuario
inserida no Fala.BR.

* Denuncia e Comunicacao: recebimento da deniincia - analise prévia para avaliar hipotese
de reclassificacao da manifestacdo, arquivamento ou analise da existéncia de indicios de autoria
e materialidade - encaminha para os setores de apuracdo (comissao de ética e corregedoria),
no caso de haver indicios de autoria e materialidade - resposta conclusiva da OG registrada
no Fala.BR.
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* Simplifique: recebimento da demanda - andlise do caso e identificacao do setor responsavel
- encaminhar a unidade competente - a ouvidoria encaminhara resposta ao usuario por meio
do Fala.BR.

* Acesso a Informacao: recebimento da manifestacao - analise do caso e identificacao do
setor responsavel - solicitacao enviada ao setor responsavel - setor demandado responde - a
OG analisa a resposta e avalia a necessidade de complementacao por parte do setor - caso
esteja completa, encaminha a resposta final no Fala.BR no prazo de 20 dias mais 10 dias. Caso
o cidadao apresente recursos (1% e 2% instancias) a equipe do SIC analisa e encaminha o recurso
a autoridade hierarquicamente superior a que emitiu a decisao ou ao reitor, respectivamente
- recebido o pronunciamento, analisamos a resposta e estando completa, encaminhamos ao
usuario via Fala.BR no prazo de 5 dias.

Para manifestacdes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo é similar aos anteriores. Com o
encaminhamento das demandas, a OG faz andlise prévia das solicitacoes através da verificagao de
autoria e materialidade, caso a solicitacdo precise de alguma complementagdo, o setor faz este tipo
de encaminhamento com o intuito de dirimir alguma divida ou solicitar informagdes adicionais.
Lembrando que este procedimento atende todos os prazos cabiveis de acordo com as atribuicoes
da OG. Para com isso, solicita-se o arquivamento interno conforme o caso ou o envio dos autos
processuais aos setores competentes, priorizando sempre a agilidade do retorno ao requerente.

Em relacao ao uso de painéis de monitoramento, a UA utiliza somente os dados do Painel
Resolveu. Tais dados sao utilizados para melhorar a tempestividade das respostas bem como para a
elaboracdo do relatério anual da Ouvidoria.

Por fim, no Questionario de Avaliacado foram mencionados os principais gargalos existentes
atualmente na unidade e que prejudicam o bom andamento dos trabalhos: “Os setores respondentes
da UFAL, em algumas situacoes, tém agido de forma morosa no tocante aos atendimentos das
manifestacoes.”

A.9 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD), Lein® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA informou que: “Os dados
sao tratados de forma sigilosa, para atender as normativas da LGPD, LEI 13.709/18. No caso das
denulncias, as tratativas sao encaminhadas aos setores respondentes com a preservacao dos dados
sensiveis dos solicitantes.”

A.10 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacdo, existe um mapeamento na Ouvidoria
para verificar quais assuntos sdo mais demandados. A OG alimenta diariamente uma planilha
de controle de dados que auxilia na elaboracao do relatério e consulta dos dados. Os assuntos
mais demandados de acordo com o Relatério Anual de 2020 sdao: nomeacdes, vagas, vacancias,
processos seletivos, dimensionamento de vagas.
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Entretanto, em consulta ao Painel Resolveu? temos uma melhor visao com a classificagao por
assuntos, e podemos ver que os mais demandados, para o periodo em andlise, 31 de junho de
2020 a 31 de maio de 2021, estao representados a seguir:
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A.11 Entidades Vinculadas

A UA ndo mantém algum tipo de supervisao, acompanhamento ou consolidacao de resultados
porque ndo ha unidades de ouvidoria vinculadas/supervisionadas.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA  UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS _




A.12 Carta de Servicos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagdo publica que visa
informar aos cidadaos 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 organizagado um processo de transformagdo sustentada em
principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento, informacdo e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios ttm 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 atualizacéo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da UA, verifica-se que o acesso é bem facil através do link: https://
servicos.ufal.br/categorias (também acessivel em https:/Mwww.gov.br/pt-br). A carta de servicos esta
dividida em |3 categorias, cada uma com seus respectivos servicos:

* Administracio Central
* Ensino
* Assisténcia Estudantil
* Biblioteca
* Comunicacdo
* Extensao
* Pesquisa
* Financeiro
* Infraestrutura
* Pessoal
* Processos Seletivos
* Tecnologia da Informacao
* Quvidoria
A.13 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao
Embora nao seja objeto desta avaliagao, é importante pontuar que a UA é responsavel pelo

tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAl (Lei
n° 12.527/2011).

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU



https://servicos.ufal.br/categorias
https://servicos.ufal.br/categorias
https://www.gov.br/pt-br

A.14 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

A Ouvidoria ndo mantém algum tipo de acompanhamento/monitoramento quanto aos
resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes
as dendncias ou comunicacoes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuragao, alegando que “esses tipos de trabalhos sdo sigilosos.”

A Ouvidoria ndo acompanha a efetiva implementacdo, por parte das areas internas, dos
compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de manifestagdes dos cidadaos.

A unidade de Ouvidoria ndo acompanha o tratamento de questdes relacionadas aos servidores
do érgao/entidade e que sao temas recorrentes de denlincias, comunicacoes ou reclamagoes.

A Quvidoria ndo realiza algum tipo de andlise quanto as manifestacdes que se mostrem
recorrentes, sensfveis, 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 dérgao/entidade.

A UA informou ainda que nao ha utilizagdo de dados dos sistemas informatizados ou painéis
de gerenciamento para aprimorar os tratamentos/fluxos das manifestacoes.

Por meio da participagao nos Comités de Governanga da Universidade, além do Conselho
Universitario, existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo do érgdo/entidade para
informar sobre demandas dos cidaddaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de
alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma
melhor prestados servicos oferecidos pelo érgao/entidade. Participam todos os Pro-Reitores,
Superintendente da SINFRA, Diretor de Tecnologia, Auditor e Reitor e Vice-Reitor. A interacdo se
da por meio de reunides ordinarias com frequéncia bimestral e as reunides extraordinarias através
da urgéncia da situacao. O procedimento ocorre por meio de abertura de processo destinado ao
presidente do Comité de Governanca ou do Conselho Universitario, nele constando a solicitacao
de inclusdao da pauta do tema a ser discutido no ambito daquela reuniao.

Instituido pelo Decreto n® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por objetivo
a disponibilizacio na Internet de dados e informagdes acessiveis ao publico que possam ser
livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o controle social, o
desenvolvimento tecnoldgico, o aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagao
nos diversos setores da sociedade. A UA informou que participou da realizacdo da minuta do Plano
de Dados Abertos junto com os servidores da Pré-Reitoria de Gestao Institucional.

A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como Universidade Federal de Alagoas - UFAL e o periodo de 01/06/2020a 3 1/05/2021:

UFAL - Universidade Federal de Alagoas

808 =T 20

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

2

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé estd satisfei com o i p ?)
F51) 2%  SERIE HISTORICA
13.80% Resposta -
@5 @ Muito Satisfeto
38.60% 4 @ Satisteito
" N o 19.44%
Sim Parcialmente Nao 3 @ Reguiar
47% 17% 36% 029 s 6889 %
13.80% 13.80% @1 @ Muito Insatisfsito
Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 36 TOTALDERESPOSTAS 36
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
(P8 RECLAMACAO 40 (16,8%) -
irl SOLICITACAO 58 (24,4%)
i) penoncia 58 (24,4%) "
92020
B8] sucesTAo 2(0,8%) 02021

ELOCIC 2(0,8%) 20 /\

SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

a COMUNICAGAO 78 (32,8%)

“Considera apenas as manifestaces Respondidas e Em Tratamento.

RANKING PERFIL DO CIDADAO

.\ TEMPO = GENERO Q LocaLizagio J4% RAGAECOR
Percentual dos manifestantes por faixa etdria

Lista dos assuntos com maior numero de manifestacdes Respondidas e Em

Tratamento
0-19anos  0,00%

20-39 anos I 275%

cesso 3 informaczo [N 13 a059an0s | 092
Certificado ou Diploma [ NN : )
60-79anos  0.00%

Mais de 80  0,00%

N3o Informado 96.33%
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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 afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacbes em que a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é 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 periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 230 manifestacdes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO DE
MANIFESTACAO QUANTIDADE

Comunicacao 76
Denuncia 58
Elogio 2
Reclamacao 37
Simplifique 0
Solicitacdo 55
Sugestao 2

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 240, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacao de todas as manifestagdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/05/2020 a 30/04/202 1, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo do percentual de cada tipo da manifestagdo baseada no ndmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao deste percentual para o total de |00 manifestacoes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), garantindo que cada tipo de manifestacao fosse contemplada em
pelo menos uma situacdo, no caso do percentual ficar em O e |, e arredondando para
cima na amostra os tipos em ordem decrescente da parte decimal do percentual. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de |00;

4) Selecao das manifestacoes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes 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:

NUP

Assunto

Data do Registro
Situagao

Tipo Manifestacdo
Descricao Resposta
Orgao de Origem
Nome 6rgao
Descricao manifestacao
Pergunta Satisfacio
Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem foi o da estratificacdo conforme o tipo de manifestagao
(denUncia, elogio, reclamacao, solicitagdo, 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 avaliacao 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 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
manifestacdes, devendo a administracao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacio”; 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 ao usuario a realizacao
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 realizam a pesquisa, sendo isso um ponto importante a ser
analisado, considerando que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de
satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria.
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c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacoes. 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® 9.492/18.
Ademais, a Lei n® 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 manifestacoes
Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a
I5 da IN Conjunta MP/CGU n° 1/2018.

Na prética 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 Comunicacdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

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

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

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocéo 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 responsdvel 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 decisGo for
total ou parcialmente favordvel?
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B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na segdo anterior, para fomentar 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 constantes do Fala.
BR, no periodo 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. Tal
extracdo resultou em um total de 240 manifestagdes, sem duplicidade.

No total das manifestacdes recebidas pela UFAL no periodo supracitado, foram extraidas 100
manifestacdes, sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacdo

1%

= Comunicacan

m Denncia

= Elogio
Reclamacdo

= Smplifique

m Solicitacdo

m Sugestdo

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 manifestacao:

Lista de Assuntos

Patriménio
Recursos Humanas
Outros em Energia

Beneficio
Asmtdio sexual
Aunilio

Agente Publico

Dados Pessogis- LGPD s

Avaliacdo daConformidade

I
Owidoria e
I

Acesso & informag 3o

Conduta Docente

Educ acao SUperion  m—

Cotas
0 5 10 15 20 25 30 35

m Lizade Assuntos

2. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo 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 andlise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Reclamacao sobre reconhecimento de fazer jus a certificado

Reclamacdo sobre modelo de avaliagdo de curso de mestrado

Reclamacao sobre processo seletivo de Doutorado

Reclamacao sobre modelo adotado para aulas on-line no curso de enfermagem

Denlncia quanto a atividades externas de Professor que recebe dedicacdo exclusiva (quatro)
Reclamacio de caliinia, diffmacéo e constrangimento no tratamento de uma Unidade
Dendncias de burla na regra de cotas da Universidade (dez)

Reclamacao sobre cobranca abusiva e desnecessaria pela UFAL em certificados

Dendncia de Professor que esté replicando discurso de édio pré-fascismo, além de teorias da
conspiracdo, em redes sociais

Reclamagdo de dificuldade em conseguir entrar em contato com uma Unidade
Dendncia de descumprimento de Resolugdo do CONSUNI/UFAL

Reclamacao de suspencio de avaliagdo de Processos de Reconhecimento de Diplomas
estrangeiros

Denlncia de conduta inapropriada, assédio moral, de Professor

Solicitagdo de impugnacao de edital

Denuncia de descumprimento, por parte do aluno, nas regras de Bolsa (duas)
Dendncia de telefonemas falsos recebidos a respeito de plano de previdéncia
Denuncia de “pér acesso de informacao judicial”

Reclamagdo e solicitagdo de esclarecimentos a respeito de baixissima oferta de disciplinas durante
o PLE na Faculdade de Direto de Alagoas (FDA)

Dendncia no ‘processo seletivo’ para professor substituto no instituto de quimica e biotecnologia
(IQB) da ufal

Denuncia de assédio sexual por parte de aluno

Reclamacio de negligéncia ao direito da pessoa com Deficiéncia

Dendncias de burla na regra de cotas da Universidade (dezessete)

Denlncia de ameaca a todos aos coordenadores de representacao estudantil

Denlncia de negativa de emissao de certificado

Dendncia de Impossibilidade de recebimento de Beneficio Emergencial por registro indevido
Dendncia de descumprimento, por parte do aluno, nas regras de Bolsa (duas)

Dentncia que o “Servico Social se aliou a narco traficantes e boicotaram meus estudos”
Dendncia de infracdo ao cédigo de defesa do consumidor

Dentncia de “participacdo de funcionérios envolvidos(as) com o crime organizado dentro e fora
da UFAL

| eogo | |

Elogio sobre o atendimento “com educacio, rapidez e eficiéncia pelos servidores do DAP da
UFAL
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Reclarmagio T

Reclamagao que nao consegue um atendimento que me dé esclarecimento adequado
Reclamagao sobre discérdia de Professores, Reitoria dispersa e falta de autonomia do MEC

Reclamacdo sobre ndo comunicagdo por parte da Copeve/Neps em relacdo ao pagamento de
servico prestado

Reclamacao de prejuizo causado por causa de falta de avaliagdo de trabalho realizado
Reclamagao de Processo sem movimentagao

Reclamagéo de insatisfacio com o tratamento que tem sido dispensado pela universidade a
recurso

Reclamacao referente a segunda via de diploma

Reclamacao de falta de conclusao de Processo

Reclamacao de tratamento com difamagao, callinia e constrangimento por parte de Unidade
Reclamagao quanto a resultado da andlise de cotas

Reclamagao de dificuldade de entrar em contato com unidade

Reclamacao da falta de perspectivas de retomada das atividades por conta da pandemia
Reclamacdo de reclamagédo de falta de oferta de vagas em edital de UFAL

Reclamagao quanto a morosidade no andamento de processo de dispensa de disciplina

Reclamacao quanto a falta de pagamento de servicos prestados

Simpiiique 0

Reclamagdo que ndo consegue um atendimento que me dé esclarecimento adequado

Reclamacao sobre discérdia de Professores, Reitoria dispersa e falta de autonomia do MEC

Reclamacdo sobre ndo comunicagdo por parte da Copeve/Neps em relagdo ao pagamento de
servigo prestado

Reclamacao de prejuizo causado por causa de falta de avaliagdo de trabalho realizado
Reclamagao de Processo sem movimenta¢ao

Reclamagao de insatisfacio com o tratamento que tem sido dispensado pela universidade a
recurso

Reclamacao referente a segunda via de diploma

Reclamacéao de falta de conclusao de Processo

Reclamacio de tratamento com difamagao, callinia e constrangimento por parte de Unidade
Reclamagdo quanto a resultado da andlise de cotas

Reclamacao de dificuldade de entrar em contato com unidade

Reclamacao da falta de perspectivas de retomada das atividades por conta da pandemia
Reclamagao de reclamacao de falta de oferta de vagas em edital de UFAL

Reclamagdo quanto a morosidade no andamento de processo de dispensa de disciplina
Reclamacio quanto a falta de pagamento de servicos prestados

| sveesio . |

Sugestdo de abranger a politica de cotas aos candidatos selecionados pelo Sistema de Selecdo
Unificada (SISU)
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir’:

Pergunta 1

L AUA cumpri o prazo de resposta de30 dias, —

porrogavel por igual periodo?

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

mEm mMNEo

Como se percebe no gréfico da Pergunta I, a unidade respondeu a 94% das manifestacoes
das manifestacbes contidas na amostra no prazo, e 6% fora do prazo em descumprimento ao
estipulado na legislagao.

Pergunta 2

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

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

HMuito Satefeio M S3isfeito B Regular Insatisfeitc W Muito Insstisfeito W MNulo B N/G

No grafico acima, € revelado que exatamente | 3% das manifestacdes examinadas tiveram as
suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas, 53% nao, e 34% nao poderiam ser avaliadas
por se tratar de Comunicacao.

Pergunta 3

s ocampossants mentesssioro [T ——

preenchido corretamente?

0% 100 200 30% 40% 50% 60% 70 B80% S90% 100%

mSm mNao

3. O discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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No gréfico da Pergunta 3 observa-se que 82 % das Manifestacbes apresentaram o registro
correto do assunto da manifestacao, e 18% nao.

Pergunta 4

4. & manifestacdo foi classficada corretamente
(tipo da manifestacdo) ?

0% 10% 20% 50% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

ESm ENZD mNA

NaPergunta4, o N/Ase refere as manifestacoes tipo Comunicacoes classificadas erroneamente,
em que ndo se é permitida reclassificacao pela Ouvidoria. Além disso constatou-se que duas
manifestacoes (uma dendncia e uma solicitagdo) foram classificadas de forma inadequada.

Pergunta &
5. A= informacdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?
I T T T T 1
0% 20% 40% 60% BD% 100%

ESm EN3Z ENA

De igual modo, na Pergunta 5, o N/A também se refere as comunica¢des, em que ndo se é
possivel a comunicacio direta com o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da
demanda.

Pergunta &

f. A ouvidoria esclareceu que o assunto Nao era de

suscomperéncine infarmou qual irgio saeo |

ao e-Juv =& ia responsav el pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

ESm mNZ3o mNA

No gréfico da Pergunta 6, é mostrado que 98% das manifestacdes examinadas eram, de
fato, de competéncia do UFAL. Do quantitativo restante, em 2% das manifestacbes a ouvidoria
esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia.
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A seguir, sdo apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as comunicacdes e
dendncias, respectivamente.

Pergunta 7

7. Aresgposta da Comunicacdo contém infor macao
sobr e as provid éncias adotadas e 0 52U

encaminhamento & unidades apur aoriss...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESm mNa mNA
Das manifestacdes 100 analisadas, 34 eram de Comunicagdo, e no resultado da Pergunta
7, verificou-se que 19 (55,88%) das respostas continham informagdo sobre as providéncias

adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento, enquanto 15 (44,12%) nao.

Observou-se, ainda, que |3 manifestacdes de comunicagao foram consideradas aptas, porém,
ndo foram encaminhadas a unidade de apuracdo (Corregedoria ou Comissao de Etica), conforme
disposto no fluxo de tratamento da instituicao, mas sim a uma outra unidade.

Pergunta 8

8. Aregpostada Dendncia contem informacao
=obr e as provid éncias adotadas e o seu

encaminhamento & unidades apur Forizs...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO0% 90% 100%

mSm mNa mNA

Das 100 manifestagdes analisadas, 25 (25%) eram Denuncias, e no resultado da Pergunta 8
verificou-se que |2 (48%) das respostas continham informacao sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento,
enquanto |3 (52%) nao o fizeram.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestagdes consideradas
dendncias inicialmente, doze dentncias foram consideradas aptas, porém, ndo foram encaminhadas
a uma unidade de apuracio (Corregedoria ou Comissao de Etica), conforme disposto no fluxo de
tratamento, mas sim a uma outra unidade.

Pergunta 9

I
9. & resposta da reclamacdo prestou

esclErecimentos a respeita do fato reclamado?

0 10% 20% 50% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

ESm mMNao mNA
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Na avaliagao geral foi revelado que, dentre as dezesseis reclamacdes selecionadas inicialmente,
todas prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado.

Pergunta 10

10. A resposta da solickacdo de providéncias F
eplica sobre a adocdo da providéncia solictada

ou justifica sua impossibiidade?

0% 10% 20 30% 40% 50% 60% V0% B0t 90% 100%

mh/% msm mNao

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 23 solicitagdes selecionadas inicialmente, havia
uma manifestacdo que seria mais bem tratada se fosse recepcionada como um Reclamagao e nao
como uma Solicitagao.

Pergunta 11

11. & regposta da sugestao Contém manifestagao
acerca da possibilidade de adocdo da medida I

sugerida emitida por autoridade dirstamente

responsvel?

0% 10% 200 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

mS5m mMNao mMNA

Houve apenas uma manifestacdo de Sugestao e o procedimento adotado foi adequado.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia |

a0 agente publico ou ao responsavel pelo servico
publico prestado e asuachefia mediata®

0% 10% 200 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

m5m mMNao mMNA

Houve apenas uma manifestacdo de Elogio e o procedimento adotado foi adequado.

Pergunta 12

13. A regppostado smplfique seguiu corretamente
o fluxo de tratamento, informando sobre a decisSo

do Comité Permanente de Desburocraizacdo do...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

ESmMm mMNZD mNA
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Conforme apresentado anteriormente, ndo houve manifestacdes de Simplifique na amostra
analisada.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para a
manifestacao, 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:

Avaliacdo da Resposta Conclusiva

Avaliacdo da analse técnica (meériko) dada pela UA :
para a manifestacan

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% BO% S0% 100%

nexsterte mAdequada m Parcizmente Adequada  m Inadequada

Onde:

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

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacio em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, 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 €, nao foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacao Geral mostra um desempenho mediano - de 25% com avaliacao
inadequada - acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra
examinada.

Ademais dentre as 25 manifestagdes tiveram o tratamento avaliado como inadequada em
funcdo do ndo atendimento ao fluxo de tratamento de manifestagoes, 19 se referiam ao assunto
Cotas.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes, especificada por tipo, bem como a avaliagao 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 padrio de resposta totalmente Unico.

4. Definida como a decisdo administrativa final na qual o érgao ou a entidade pUblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacéo, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.

5. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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