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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhdo - UFMA
MUNICIPIO: Sgo Lufs - MA

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria da Universidade Federal do Maranhao,
conforme disposto no art. 40, V do Regimento Interno da CGU (Portaria CGU n® 3.553/2019).

PERIODO AVALIADO: 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 do Maranhao, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
erentes a servicos publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao 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.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo 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 funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées 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 proa-
tividade de acdes. Todavia, foram constatadas as seguintes fra-
gilidades:

* auséncia dos normativos internos relacionados ao tema ou-
vidoria no sitio da UFMA, especificamente nas péginas da
prépria Ouvidoria;

* auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho;

* necessidade de ajustes na estrutura fisica da Ouvidoria; e

* necessidade de atualizacdo do sitio eletronico com rol de
informacdes para ampliacdo da necessidade e da experién-
cia do usuario dos servicos oferecidos pela Ouvidoria;

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

* atualizar os normativos internos da unidade em conso-
nancia 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, anali-
se e tratamento das demandas de ouvidoria;

* implementar fluxos internos de tratamento das manifesta-
¢bes na ouvidoria, especificando as etapas, as competén-
cias e o papel de cada ator no processo;

* adequacdo no layout da Ouvidoria, no que diz respeito a
proporcionar melhor privacidade ao cidaddo, bem como a
disponibilizagdo de espaco para reunido com a equipe e a
falta de sinalizacdo externa.

* Inclusdo da atualizacdo periddica da Carta de Servicos no
sitio eletrénico da UFMA, conforme disposto no Art. 7°,
§ 4° da Lei n® 13.460/2017, considerando que o Ultimo
documento divulgado remonta ao ano de 201 5.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CE])/SA]: Centro de Estudos Juridicos da Subchefia Adjunta de Assuntos Juridicos
CEP: Comissio de Ftica Publica

CGAI: Coordenacao-Geral de Acesso a Informacao

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Ciset/PR: Secretaria de Controle Interno da Universidade Federal do Maranhao
Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

Ouv-UFMA: Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhao

PDA: Plano de Dados Abertos

PR: Universidade Federal do Maranhao

QA: Questionario de Avaliacao

Secep: Secretaria Executiva da Comissio de Etica Piblica

Seme: Secretaria Especial de Modernizacdo do Estado

SG: Secretaria-Geral da Universidade Federal do Maranhao

SIC: Servico de Informacdo ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

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

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

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

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

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

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

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

()

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

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

OBJETO

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/2011.

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

METODOLOGIA

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

|. Planejamento, consubstanciado em um 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://Fala.BR.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 tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
nos anos de 2020 e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a

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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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 pela OGU.

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

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque ¢ a Ouvidoria da Universidade Federal do
Maranhao (Ouv-UFMA), 6rgao vinculado a Reitoria da Universidade Federal do Maranhao e
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 Ouv-UFMA atende precipuamente as demandas tipicas de
ouvidoria relativas a todos os interessados e aos departamentos integrantes da Universidade Federal
do Maranhao, conforme dispde o art. 2°, § 4°, da Resolugao n°® 226-CONSAD, |5 de junho de
2020.

A equipe é formada pela Ouvidora, que possui vinculo efetivo com a UFMA, graduada
em Biblioteconomia, Mestre em Administracdo; uma servidora com vinculo efetivo da UFMA,
Técnica em Assuntos Educacionais, Licenciada em Letras, Mestre em Educagao; e uma servidora
terceirizada — Empresa Tec News Eirelli, Auxiliar Administrativo Pleno, graduada em Administracao,
P&s-graduanda em MBA em Auditoria, Planejamento e Gestdo em Salde. Desse modo, a ouvidoria
é formada por duas servidoras efetivas e uma terceirizada, com experiéncia em atividades de
ouvidoria de até quatro anos.

Ressalta-se que somente a Ouvidora concluiu o Programa de Certificacio em Ouvidoria, de
160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administragao Publica (ENAP) em parceria OGU.
A Ouvidora realizou também curso de Certificagigo em Ouvidoria; Introdugdo ao uso do SEI;
Criatividade e Novas Tecnologias no Servico Publico, Formagdo de Mediadores de Leitura. A
servidora Técnica em Assuntos Educacionais participou do VIl Encontro dos Servicos de Informacoes
aos Cidadaos (SICs) das Instituicdes Publicas de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil. Todos os
cursos descritos realizados pelas servidoras da UA, respectivamente, agregaram valor as atividades
desenvolvidas, especificamente para a titular da pasta, foram fundamentais para o inicio de gestao
da Ouvidoria, haja vista serviram de base minima para o desenvolvimento das atividades, havendo,
logicamente, necessidade de maior aprofundamento para ampliacao de conhecimentos. Ademais,
a servidora Técnica em Assuntos Educacionais e a colaboradora terceirizada nao participaram 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 EVG/ENAP
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Segundo informacdes da Ouvidora, serd uma meta a ser cumprida para 2022, a participacao da
servidora e da colaboradora nos cursos oferecidos pela ENAP na drea de Ouvidoria.

A Quvidoria oportuniza a participacdo em capacitagdes aos seus servidores e/ou colaboradores,
entretanto, nao ha registro de programa regular de treinamento/ capacitacao do contingente de
capital humano e a realizacao dos cursos fica a critério da equipe.

As informacdes da UA foram coletadas do sftio da UFMA, do Questionario de Avaliacao e de
interlocucdes realizadas. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFMA sao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhdo.

1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhao

Algumas boas praticas poderiam esta sendo adotadas pela UA, configurando como diferencial
por empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigacdes normativas, no entanto, a
UA ndo apresentou nenhuma atividade que estivesse sendo desenvolvida no perfodo avaliado.

2. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A partir das andlises realizadas, ressalta-se que ainda ndo existe um normativo estabelecendo
o fluxo padronizado de tratamento das manifestacdes na Ouvidoria da UFMA. A UA informou que
de modo geral, tem-se que:

a) No atendimento presencial ou telefonico: orienta-se o manifestante a registrar
manifestacdo na plataforma Fala.BR; no caso de informagdes basicas, que ndo dependam
de dados das areas técnicas, estas sao prestadas de imediato;

b) Atendimento por e-mail: quando recebidas manifestagdes, se forem de cunho basico,
as informacdes sdo prestadas de pronto, caso contrario, orienta-se, na atualidade, para que
haja registro na plataforma do Fala.BR; ressalta-se que anteriormente a equipe recebia as
manifestacoes, abria processo administrativo, encaminhava para a Unidade responsavel,
fazia monitoramento e apds chegada da resposta da Unidade, havia o encaminhamento da
mesma ao e-mail do manifestante, ou seja, ndo ocorria registro no Fala.BR;

c) Atendimento pela internet (Fala.BR): do tangente ao recebimento neste canal,
esclarece-se que decorrente a equipe da Quvidoria ser composta por 3 pessoas (duas
servidoras e uma colaboradora terceirizada), no momento, no que concerne a verificacao
de recebimento e tratamento de manifestacdes, a titular da pasta juntamente com a
colaboradora terceirizada responsabilizam-se em atender as demandas de Ouvidoria, no
geral enquanto a outra servidora é responsavel pelas demandas do Servico de Informacao
ao Cidadao (LAl), destacando-se que tal servidora também realiza atendimentos eventuais
para as questoes de Ouvidoria; Frise-se ainda que no tangente as demandas de Ouvidoria,
a titular, em razdo de estar envolvida com varias atribuicbes gerenciais a serem atualizadas,
conduzidas ou desenvolvidas, responde geralmente as manifestacdes de Ouvidoria (Elogio,
Sugestao, Solicitacao, Reclamacao), além de Dendncia, sendo que a colaboradoraterceirizada
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é responsavel pelas questdes de Comunicagdo, Simplifique e também Dendncia, sendo
que, na atualidade, as questoes de denlncia sao monitoradas pela titular da pasta;

d) Apods recebimento das manifestacoes registradas no Fala.BR, estas siao
apreciadas/analisadas/acolhidas pela equipe — em consonancia a distribuicao descrita
anteriormente, de acordo com os tipos (reclamacao, denlncia, comunicagao, sugestao,
elogio, solicitacdo, reclamacao, LAl) —, verificada a classificacio da manifestacdo, feita a
exportacao da manifestagao para geracao de PDF;

e) Em seguida, faz-se abertura de processo administrativo no SEI, inclui-se anexo
da manifestacao e despacho/envio para a Unidade responsavel prestar informacao dentro
da data limite de resposta, com base na legislagdo; Ato continuo, o nimero do processo
administrativo SEI € inserido no campo de Observacao do Fala.BR com outras informagdes
quando pertinente (pratica recente). No tangente especificamente ao tratamento das
manifestacdes no Fala.BR, além das informagdes citadas anteriormente, tem-se que, quando
as informacées sdo inaptas, as manifestacdes sdo arquivadas;

f) Estando aptas, é observado se a competéncia de resposta cabe ao Crgéo da UA,
caso contrario, faz-se encaminhamento para outro érgao competente para resolutividade.
Basicamente, o tratamento para as manifestacdes do tipo elogio, solicitacdo, reclamacao,
simplifique sdo semelhantes aos ja citados acima, exceto em caso de denuncia.

Para manifestacdes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo nao foi estabelecido até o
momento. As atividades sao realizadas de acordo com a percepc¢ao de importancia de atendimento.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, na Ouvidoria da UFMA ndo havia o
acompanhamento com acuidade dos dados do Painel Resolveu, haja visto o baixo desempenho dos
indicadores da UFMA. A UA ndo faz uso de outros painéis de acompanhamento elaborados com
os dados do Fala.BR. Nao foi identificado documento com indicacao de uso dos dados do Painel
Resolveu para aperfeicoamento/aprimoramento dos tratamentos/fluxo das manifestacoes.

No Questionario de Avaliagdo foram mencionados os principais gargalos existentes atualmente
na unidade e que prejudicam o bom andamento dos trabalhos, com impactos, ainda que pontualis,
no prazo de atendimento, sendo o principal gargalo a falta de observacao da data limite de resposta
por parte das Unidades Responsaveis, o que leva ao vencimento do prazo de resposta a ser dirigida
ao manifestante, impactando negativamente na expectativa de resposta ao cidadao e na imagem do
orgao pelo descumprimento dos prazos legais.

Nao ha estoque de manifestacdes ndo tratadas pela Ouvidoria da UFMA oriundo de outro
sistema anterior ao Fala.BR.

Nao existe um mapeamento na Ouvidoria da UFMA para verificar quais assuntos sao mais
demandados.

Nao se pode afirmar ou negar que a Ouvidoria da UFMA promove a media¢do e a conciliacdo
entre o usuario e a Universidade, haja vista que nao foi identificado documento que apontasse a
ocorréncia.

A Ouvidoria da UFMA ndao mantém algum tipo de supervisdao, acompanhamento ou
consolidacdo de resultados, quanto as manifestacdes encaminhadas para as outras unidades de
ouvidoria vinculadas/supervisionadas pela Universidade.
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A Quvidoria da UFMA ndo mantém algum tipo de acompanhamento /monitoramento
quanto aos resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs referentes as denlncias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apuracao.

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

A Ouvidoria da UFMA ndo acompanha o tratamento de questdes relacionadas aos servidores
da Universidade e que sao temas recorrentes de denlincias, comunicagdes ou reclamacoes

A Ouvidoria da UFMA ndo realiza algum tipo 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
da Universidade.

Nao existe interacdo entre a Ouvidoria da UFMA e a alta administracdo da Universidade
para informar sobre demandas dos cidadaos 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 prestacdo dos servicos oferecidos pela Universidade.

Sobre essa questao, a Constituicdo Federal de 1988 (CF/1988), em seu art. 37, § 3°, inciso
|, prevé a participagéo do usuario na administracao publica. No servico publico atual, € inimaginavel
que exista algum orgao da administragdo publica direta ou indireta que ainda ndo tenha instituido a
ouvidoria. Nao estamos falando de uma sala com uma placa na porta dizendo ouvidoria. E necessario
dar condi¢bes de trabalho aqueles que vao escutar a voz da sua clientela interna e externa.

O papel da ouvidoria vai muito além de urnas espalhadas pelo érgao com formularios pré-
estabelecidos, nos quais o cidadao é conduzido a preenché-los, o seu papel é fazer parte da gestao,
com seus relatdrios e com sua visao a partir das manifestacoes registradas em sistemas confiaveis,
nos quais o cidadao possa expressar suas impressoes do servico que lhe € prestado.

E preciso que a alta administracao da UFMA tenha a compreensao de que a ouvidoria é uma
ferramenta de gestao e que pode vir a auxilia-la no processo de tomada de decisao, na busca do
aperfeicoamento da maquina publica e no melhoramento permanente do atendimento ao usuario.

A definicao dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para atividades da
unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor
interlocucao com os departamentos da UFMA e a identificacao, de modo mais agil, de possiveis
gargalos em processos que demandem alteragdes, uma vez que por meio dessa definicao de fluxos
sera possivel, em especial:

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

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e simplifique;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna.
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Ademais, a necessidade da elaboracdo de um normativo, €, também, uma oportunidade para
o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribuicoes dos atores de
sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Acresga-se que aimplementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepgao e tratamento das manifestagdes contidas nas normas do Orgao Central do
SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, bem como a prestacao adequada dos
servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestagdes, conforme pode ser visto na
Secao A.7 do Apéndice A, cabe mencionar que a ouvidoria utilizava o sistema SEI para solicitacao
de subsidios as diversas areas da UFMA, visando a adequada resposta as demandas apresentadas
pelos cidadaos.

Nessa esteira, ressalta-se que no periodo de andlise das manifestagdes constantes da amostra
ainda ndo havia sido disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, recentemente a Portaria CGU n® 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ |° e 2°
do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as 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 médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao 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.

3. Auséncia dos Normativos Internos

Em consulta ao sftio da UFMA, especificamente nas paginas da prépria Ouvidoria, ndo foram
identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria, com excecdo da IN n® | da OGU, de
05/1'1/2014, que “Considera-se ouvidoria publica federal a instdncia de controle e participacdo social
responsavel pelo tratamento das reclamacoes, solicitacoes, denuncias, sugestoes e elogios relativos as
politicas e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma de regime, com vistas ao aprimoramento
da gestdo publica.”

4. Ajustes na Estrutura Fisica da Ouvidoria

A ouvidoria possui espaco fisico proprio e especifico para os atendimentos, atualmente, apesar
de atender as principais demandas de atendimento, ndo é totalmente “suficiente”, pois precisa de
intervencao no seu layout, no que diz respeito a proporcionar melhor privacidade ao cidadao, bem
como disponibilizar espago para reuniao com a equipe; aponta-se ainda falta de sinalizacao externa.
A Administracdo Superior ja tem conhecimento da demanda. Foi realizado inicialmente requisitado
servico de pintura e outras melhorias e estd sendo discutida a agdo de reforma/modificacdo de
layout do espaco.
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5. Necessidade de atualizacao do sitio eletronico com rol de informacoes para ampliacao da
acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela ouvidoria

Identificamos a necessidade de atualizacdo ou inclusao dos seguintes itens, a fim de contribuir
com rol de informacdes disponiveis e ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na navegagao
pelas paginas na Internet:

a) inclusaio de um topico de legislacao relacionada: durante os trabalhos
exploratérios, foi identificado que a legislacao relacionada a ouvidoria estava dispersa no
sitio eletronico da Universidade Federal do Maranhao, dificultando sua localizacio;

b) aperfeicoamento da descricao dos principais temas de competéncia da
ouvidoria da UFMA, em linguagem cidada, bem como para os temas recorrentes
que ndo sao de competéncia da UFMA (apontando os érgaos responsaveis, e se possivel
os links dos sftios) e que sdo causa dos excessivos encaminhamentos as outras unidades
de ouvidoria, como exposto na Secdo A.9 do Apéndice A%. O objetivo é esclarecer ao
cidadao os servicos de ouvidoria disponiveis e tentar reduzir as demandas que nao sao de
competéncia da UA, diminuindo, portanto, a utilizacao de recursos humanos no tratamento
de tais manifestacdes; e

c) inclusao da Carta de Servicos atualizada na pagina inicial do sitio da UFMA,

em face de sua desatualizagdo constatada na Secao A. 1 |. Tal acao atenderd ao disposto no
art. 7°,8§4°da Lein® 13.460/2017.

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

6. 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 503 manifestacoes
cadastradas e conclufdas (com resposta conclusiva) nos anos de 2020 e 2021 constantes da
Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacao, satisfacio 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 usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcoes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacio da resposta conclusiva de cada uma
das manifestacdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos 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.

2. Pode ser criada uma secdo na pagina da Ouvidoria denominada ‘A quem devo procurar?”, por exemplo.
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Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliagdo da resposta conclusiva mostrou um bom
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada.

RECOMENDACOES

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

|. atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n°
13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021,
estipulando os mecanismos de recepcao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria,
como exposto na Secao A.3 do Apéndice A;

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

Ill. adequacdo no layout da Ouvidoria, no que diz respeito a proporcionar melhor privacidade
ao cidadao, bem como a disponibilizacdo de espago para reuniao com a equipe e a falta de
sinalizacao externa, como exposto na Secao A.4 do Apéndice A.

IV. inclusdo da atualizagdo periddica da Carta de Servicos no sitio eletrdnico da UFMA,
conforme disposto no Art. 7°, § 4° da Lei n°® 13.460/2017, considerando que o Ultimo
documento divulgado remonta ao ano de 2015.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do UFMA, 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 6rgao
e o fluxo de tratamento das manifestacoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifestacoes do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, bem como as
informagdes coletadas durante as interlocucbes 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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APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacdes 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) | Jo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Orgao independente da administracio direta

Data de criacao A Ouvidoria estd em atividade desde abril de 2008 através da internet

E-mail ouvidoria@ufma.br

Pagina na Internet https:/Aww.ufma.br

Canal de atendimento https://Fala.BR.cgu.gov.br/

Endereco Av. dos Portugueses, 1966 — Edificio Castelo Branco, andar térreo -
Cidade Universitaria Dom Delgado — Bacanga — Sao Luis/MA, CEP
65080-805.

Telefone (98) 3272-8803

Ouvidor Maria da Conceicao Pereira de Sousa

Servidora efetiva

Experiéncia: A titular da pasta realizou curso de Certificacio em
Ouvidoria; Introdugdo ao uso do SEI; Criatividade e Novas Tecnologias
no Servico Publico, Formagao de Mediadores de Leitura.

Nomeada no cargo em 02 de agosto de 202 | — Portaria n® 315/202|
-GR

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhao integra, como unidade setorial, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal— SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da
Unido — CGU. Na Universidade Federal do Maranhdo, a Unidade Avaliada — UA integra a Reitoria
da Universidade

De modo geral, a Ouvidoria da UFMA exerce o papel mediador nas relagdes envolvendo os
alunos, os professores, os cidadaos em geral e os departamentos vinculados a Universidade Federal
do Maranhdo. Conforme mencionado anteriormente, suas competéncias foram estabelecidas na

Resolugdo n® 226-CONSAD, de 18/06/2020, § 4 © do art. 2°:
Art. 2°

§ 4° A Ouvidoria € o érgdo de assessoramento responsdvel pelo canal de comunicagdo, entre
interessados e a UFMA, para apresentagdo de sugestoes, elogios, solicitacoes, reclamagoes,
denuncias e respostas as demandas.
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Cabe destacar que a Ouvidoriada UFMAtambém é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informacao, realizando tal tarefa por meio da plataforma Fala.BR. Vale ressaltar detalhadamente
as atribuicbes/competéncias da Ouvidoria da UFMA e a abrangéncia de suas atividades perante os
diversos departamentos da Universidade Federal do Maranhao:

Receber manifestagcdes dos cidadaos, analisar, orientar, encaminhar as areas responsaveis pelo
tratamento ou apuragao, responder ao manifestante e concluir a manifestacao;

Auxiliar tecnicamente os setores internos no que for pertinente e atuar como mediador de
conflitos, no intuito de solucionar as demandas do cidadao:

Contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados, visando o aprimoramento do
processo de prestacao do servico publico;

Funcionar como instrumento de interacao entre a Instituicao e a sociedade.
Buscar a satisfacao do cidaddo que utiliza os servicos publicos;

Informar adequadamente a direcao da Instituicao sobre os indicativos de satisfacao dos usuarios.

Como Autoridade de Monitoramento da LA!:

Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao, de forma eficiente e
adequada aos objetivos da Lei 12.527/2011;

Monitorar a implementacdo do disposto na Lei n® 12.527/201| e apresentar relatérios
periédicos sobre o seu cumprimento;

Recomendar as medidas indispensaveis a implementacao e ao aperfeicoamento das normas e
procedimentos necessarios ao correto cumprimento da LAl

Orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento da Lei n® 12.527/201 | e
seus regulamentos, em especial do Decreto n® 7.724/2012, e;

Sendo Unidade diretamente subordinado a Reitoria da UFMA, as atividades de Ouvidoria tém
abrangéncia significativa em todos os Setores da Instituicao.
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Na figura a seguir é esbocado o organograma geral da Universidade Federal do Maranhao,
conforme o Anexo | da Resolucdo n® 226-CONSAD, de 18/06/2020 da UFMA:

COLEGIADOS SUPERIORES

Advocacie Geral da
Unido
Secretarta des Colegiados

Superiores

Frecuradorte I'ederal
urma
REITORIA VICE-REITORIA

Gabinte Cuvidoria Gabinete

Comizslio Propris'de e e ke
Avalingio | Trareperéncia
T g H Diretona de Avaliagao
P~ s # Regulamentacio
Clércias do Mar Iretituc ons

Rescie Nacioral e

Pré-Reitoria de

0 s v " Agéncia de Inov.,
Prs bduai e Pré-Reitoria ca Brehuiond.da Enm Pecs, Pro-Reitoria ca Planajamarto, Reprosentacds
Cutt. Ensino Estt a bl Pés-Gre e Gestdo de Pessoas Gestic e Institudonal
ultura studan Intarnadionaiizas o Trarsparénca
fospita " o P . -
Uriversitdrio Supeinene SUPAINtCATIEY Supanntenddreia Superintandéncia Lo U
1UUFMA S Tairleon & HalCormiinieacks da Infrasstnitua da Comaigio Lricecas
(DD Tnformagao & Eventos » " o Académicas
Diretoria Diratora da
Intagrada da Tecologie na
Bibliotecss Educacio

Fonte: Anexo | da Resolucdo n® 226-CONSAD, de 18/06/2020 da UFMA.

Dando atencao especificamente a Reitoria da UFMA, tem-se que esta teve sua estrutura
reformulada pela Resolucao n® 226-CONSAD, 15/06/2020. Em seu texto, o normativo detalha
seus departamentos integrantes como sendo:

a) Reitoria

| - Gabinete da Reitoria;

Il - Diretoria de Avaliagao e Regulamentacao Institucional;
[l - Quvidoria;

IV - Coordenagao de Ciéncias do Mar;

V - Comité de Governanga, Integridade e Transparéncia; e

a) Reitor, como seu presidente;

b) Vice-Reitor;

) Pré-Reitor de Planejamento, Gestao e Transparéncia;
d) Pro-Reitor de Gestao de Pessoas;

e) Pré-Reitor de Ensino;

f) Pro-Reitor da Agéncia de Inovacdo, Empreendedorismo,
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g) Pesquisa, Pds-Graduacio e Internacionalizagio;
h) Pro-Reitor de Extensao e Cultura;

) Pro-Reitor de Assisténcia Estudantil;

J) Representante Institucional;

k) Superintendente do Hospital Universitario;

) Superintendente de Infraestrutura;

m) Superintendente de Tecnologia da Informacao;
n) Superintendente de Comunicagao e Eventos;
o) Superintendente de Correicao;

p) Diretor de Tecnologias na Educacao (DTED);
q) Pesquisador Institucional;

r) Presidente da Comissao Propria de Avaliagao;
s) Chefe da Auditoria Interna; e

t) Chefe da Ouvidoria.

VI - Comissao Prépria de Avaliagao.

b) Vice-Reitoria

Para o tema relacionado a ouvidoria aqui tratado, interessa listar apenas a Ouvidoria da UFMA,
unidade vinculada a Reitoria da Universidade Federal do Maranhao, e integrante, como unidade
setorial, do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal.

Por fim, cabe destacar que a Ouv-UFMA também é responsavel por tratar os pedidos de
acesso a informacao, realizando tal tarefa por meio do Fala.BR;

A.3 Normativos Internos

O Decreton® 10.153/2019 traz comandos especificos relacionados a salvaguardas a identidade
de denunciantes, cabendo destacar a necessidade de adocao de procedimentos especfficos pela
equipe de ouvidoria, tanto no envio das manifestacoes para areas de apuragao quanto entre unidades
de ouvidoria, a exemplo da pseudonimizacao e do pedido de consentimento. Tais procedimentos
estdo alinhados, inclusive, a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD, Lein® 13.708/2018, dispoe
sobre o tratamento de dados pessoais, nos meios fisicos e digitais, assegurando ao cidadao medidas
importantes de protecao, como as mencionadas anteriormente.

Assim, na condicdo de colaboradores de ouvidoria, os agentes publicos efetivos ou
terceirizados devem ser norteados pelas diretrizes gerais de atendimento ao publico, prescritas nos
referidos normativos internos, qual seja adotar medidas visando a protecao as garantias individuais
e a seguranca dos usuarios, como também garantir a protecdo de suas informacdes pessoais e
também estarem aptos a realizacdo de procedimentos especificos, como no caso de tratamento de
denuncias.
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A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe é composta pela Ouvidora e
duas analistas em ouvidoria.

Segundo informado no Questionario de Avaliacdo, a composicao atual da forca de trabalho
nao é adequada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria, tendo em vista as demandas
de gestao acumuladas e postura de atuacao necessaria para conhecimento e reconhecimento das
acoes da UA na comunidade interna e externa; embora o dirigente maximo do érgao tenha ciéncia
do fato, a gestora da UA fard inclusao de tal demanda no relatério de Diagndstico Situacional que
estd em fase de elaboracdo e formalizard pedido para aumento do capital humano junto a chefia
superior.

Ressalta-se que somente a Quvidora concluiu o Programa de Certificacio em Ouvidoria,
de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap) em parceria OGU,
concluindo também os cursos de Introducdo ao uso do SEl; Criatividade e Novas Tecnologias no
Servico Publico, Formacao de Mediadores de Leitura. A servidora Técnica em Assuntos Educacionais
participou do VII Encontro dos Servicos de Informacdes aos Cidadaos (SICs) das Instituicdes Publicas
de Ensino Superior e Pesquisa do Brasil. Todos os cursos descritos realizados pelas servidoras da
UA, respectivamente, agregaram valor as atividades desenvolvidas, especificamente para a titular
da pasta, foram fundamentais para o inicio de gestao da Ouvidoria, haja vista serviram de base
minima para o desenvolvimento das atividades, havendo, logicamente, necessidade de maior
aprofundamento para ampliacio de conhecimentos. Nao ha registro de programa regular de
capacitagao/treinamento do contingente de capital humano e a realizagao dos cursos fica a critério
da equipe.

As metas de trabalho sao definidas diariamente: todos os dias os analistas recebem a
distribuicao, em que é definida uma quantidade de manifestacdes para cada um, sempre com base
no quantitativo de manifestagdes recebidas no dia anterior.

Por fim, a Ouvidoria possui estrutura fisica prépria, disponibilizada pela Universidade Federal
do Maranhao, para os atendimentos de todas as atividades da Ouvidoria.

A.5 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sdo quatro:

a) presencial: por meio do endereco fisico das instalacdes da UA, sito a Av. dos Portugueses,
1966 — Edificio Castelo Branco, andar térreo - Cidade Universitaria Dom Delgado — Bacanga
— S30o Luis/MA, CEP 65080-805;

b) telefonico: por meio do contato (98) 3272-8803;

) e-mail: por meio do endereco eletrénico ouvidoria@ufma.br;

d) internet: por meio da plataforma federal Fala.BR.gov.br, canal especifico para registro/
tratamento das manifestacoes.

Finalmente, destaca-se que os trés primeiros canais funcionam, na maioria das vezes, como
canais orientativos, sendo recomendado ao cidadao realizar registro de sua demanda direto na
plataforma Fala.BR (procedimento da atualidade).
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A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. Na

propria pagina da unidade é apresentado o encaminhamento a Plataforma Fala.BR, através do link
‘Acesso a Informacgao”™:

@ portalpadrao.ufma.br

go\tbr ACESSO A INFORMAGAO PARTICIPE LEGISLACAO ORGAOS DO GOVERNO ¥

UNIVERSIDADE

s FEDERAL DO acesso ao portal
MARANHAO
26 Fodera\ 92 e x

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

g \Lb Governo Federal Orgios do Governo  Acesso a Informacéo  Legislagio  Acessibilidade © & Entrar
= Acesso a Informacao O que vocé procura? Q
O  Sservicos mais acessados do govbr ™ Servigos em destaque do govbr ™

Faca seu pedido no Fala.BR

Encaminhe solicitagdes de acesso a informagao, acompanhe prazos e receba respostas de pedidos
feitos a orgaos e entidades do Executivo Federal
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X @ falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.a

x?ReturnUrl=%62f & % (@ rousna)

Portal do Govemo Braslleiro

3% ALTO CONTRASTE | VLIBRAS 5

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

E Inicio Cadastre-se Orgdos Download de Dados LAl Ouvidorias.gov Ajuda~

# > Tipo > Descricio > Revisdo > Conclusio

O que vocé quer fazer? AnoA @

Acesso a
Informacéao Dentncia ogi Reclamagéo

Solicite acesso a informacdes Comunique um ato ilicito praticado xpre Manifeste sua insatisfagao com um
publicas contra a administragao publica i o servigo publico

Simplifique Solicitacéo :

Sugira alguma ideia para Peca um atendimento ou uma Envie uma ideia ou proposta de
desburocratizar o servico piblico prestacio de servigo melhoria dos servigos publicos

A Ouv-UFMA utiliza os seguintes sistemas eletronicos, os quais atendem até ao momento
as demandas: Fala.BR (sistema externo), SEI, SIPAC, SIGRH e SIGAA (sistemas internos). O
intercambio d

e informacoes se da de forma automatica entre os sistemas SIPAC, SIGRH e SIGAA, que sao
utilizados como base de consulta, o SEl ndo se integraliza ao demais.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que até o momento
ndo utiliza sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento capazes de identificar o fluxo, a
tempestividade e o nivel de satisfacao das respostas aos cidadaos.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda ndo existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado para que as manifestacoes
de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e
tratamento na Ouvidoria, assim, atualmente as manifestacdes recebidas diretamente nos e-mails
das outras areas da Reitoria sio encaminhadas ao e-mail da Ouv-UFMA que, por sua vez, registra a
manifestacao na Plataforma Fala.BR para tratamento. Em se tratando de informacdes simples como
localizacao de um curso ou setor, horario de funcionamento, indicagcao de site ou telefone ou outra
circunstancia que nao dependa de analise técnica e que seja de conhecimento desta UA, essas
informagdes sao logo prestadas.

Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario de Avaliacdo, é possivel tracar a seguinte
sistematica de tratamento das manifestacdes na unidade. A sequéncia dos passos iniciais abaixo é
comum aos diversos tipos de manifestacao:

No atendimento presencial ou telefonico:

* Orienta-se o manifestante a registrar manifestacdo na plataforma Fala.BR;

* No caso de informagdes basicas, que nao dependam de dados das éreas técnicas, essas
informacodes sao prestadas de imediato;
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No atendimento por e-mail:

* Quando recebidas manifestacdes, se forem de cunho basico, as informagdes sdo prestadas de
pronto, caso contrario, orienta-se, na atualidade, para que haja registro na plataforma do Fala.BR;

* Ressalta-se que anteriormente a equipe recebia as manifestacdes, abria processo administrativo,
encaminhava para a Unidade responsavel, fazia monitoramento e apds chegada da resposta da
Unidade, havia o encaminhamento da resposta ao e-mail do manifestante, ou seja, ndo ocorria
registro no Fala.BR;

No atendimento pela internet (Fala.BR):

* Apds recebimento das manifestacdes registradas no Fala.BR, estas sdo apreciadas/analisadas/
acolhidas pela equipe de acordo com os tipos (reclamacdo, dendincia, comunicacdo, sugestao,
elogio, solicitacdo, reclamagao, LAl), verificada a classificagdo da manifestacao, feita a exportagao
da manifestacdo para geracdo de PDF;

* Em seguida, faz-se abertura de processo administrativo no SEI, inclui-se anexo da manifestagao
e despacho/envio para a Unidade responsavel prestar informagdo dentro da data limite de
resposta, com base na legislacao;

* Ato continuo, o nimero do processo administrativo SEl € inserido no campo de Observacgao
do Fala.BR com outras informagdes quando pertinente (pratica recente). Especificamente ao
tratamento das manifestacoes no Fala.BR, além das informacoes citadas anteriormente, tem-se
que, quando as informagdes sao inaptas, as manifestacdes sao arquivadas;

* Estando aptas, é observado se a competéncia de resposta cabe ao Orgao da UA, caso contrario,
faz-se encaminhamento para outro érgao competente para resolutividade;

* O tratamento para as manifestacdes do tipo elogio, solicitacdo, reclamacao, simplifique sao
semelhantes aos ja citados acima, exceto pelo em caso de dendncia;

* Reconhece-se que a UA ndo possui fluxo de atividades definido/normatizado, sendo esta acao
necessaria para melhor desenvolvimento das atividades.

Por fim, no Questionario de Avaliacio foi mencionado como principal gargalo existente
atualmente na unidade e que prejudica 0 bom andamento dos trabalhos da Ouv-UFMA, a falta
de observacao da data limite de resposta por parte das Unidades Responsaveis, o que leva ao
vencimento do prazo de resposta a ser dirigida ao manifestante, impactando negativamente na
expectativa de resposta ao cidadao e na imagem do érgao pelo descumprimento dos prazos legais.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecido 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 — recomenda-se a UA a
utilizacao do tarjamento. Assim, para solicitagao de subsidios para os setores da UFMA ha a
protecao de quaisquer informacdes pessoais ou que possam levar a identificacao dos manifestantes,
de modo que o anonimato seja preservado.

As informacoes de identificacdo pessoal somente sao encaminhadas quando imprescindiveis
a adocao de providéncias, apds manifestacdo da drea apuratéria, como, por exemplo, no caso
de necessidade para apuracao de dendncia. Neste caso, é informado ao manifestante que tais
informagdes sao protegidas com restricao de acesso, conforme art. 10, § 7/°da Lein® 13.460/2017.
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A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante informando no Questiondrio de Avaliacdo, os principais temas objeto das
manifestacoes recebidas pela UA sdo: cotas, outros em administragao, assédio moral, universidades
e institutos, atendimento, concurso, denlncia de irregularidades de servidores, educagao superior,
ouvidoria, Acesso a informacdo, Certificado ou Diploma, Coronavirus (COVID-19), Matriculas,
Outros em Educacao, Bolsas, Educacao Basica, Infraestrutura e Fomento, Outros em Comunicacoes,
Outros em Previdéncia, Outros em Salde, Ouvidoria Interna, Planejamento e Gestao, Processo
Seletivo, Servicos e Sistemas e SISU - Sistema de Selecao Unificada.

Os principais assuntos recebidos e tratados pela Ouvidoriada UFMA, estando aptas, € observado
se a competéncia de resposta cabe ao Orgao da UA, caso contrario, faz-se encaminhamento para
outro érgao competente para resolutividade.

No perfodo avaliado, 01/06/2020 a 31/05/2021, ndo foram encaminhadas manifestagoes
recebidas no perfodo a outros érgaos competentes.

A.10 Entidades Vinculadas

A Ouv-UFMA nao supervisiona outras ouvidorias de 6rgaos vinculados/relacionados a UFMA,
atividade esta unicamente de competéncia da CGU.

A.11 Carta de Servicos

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

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacido sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participacao 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 n® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio
serd objeto de atudliza¢do periédica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio
eletronico do 6rgdo ou entidade na internet”. No sftio do Portal de Servicos da Universidade Federal
do Maranhao, https://portalpadrao.ufma.br/site/acesso-a-informacao/carta-de-servico-ao-cidadao,
consta a Carta de Servicos de 2015, contendo os servicos publicos a serem disponibilizados pelo
Orgao aos usuarios. Chamou a atencao o fato de a Carta de Servicos nao ter sido atualizada nos
dltimos 6 anos.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, € importante pontuar que a Ouv-UFMA ¢ responsavel
pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAI
(Lein® 12.527/2011).

Ademais, no endereco eletrénico https://portalpadrao.ufma.br/site/acesso-a-informacao é
informado que: “a partir de 16 de maio de 2012, a Universidade Federal do Maranhdo (UFMA)
disponibilizard ao cidaddo acesso a solicitacdo de informacdo publica, com base na Lei de Acesso a
Informacao”.
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A.13 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Em razdo da Ouv-UFMA estar vinculada a Reitoria da UFMA, a competéncia atual para andlise
e aprovacao do Relatério Anual de Gestao, elaborado conforme o art. 14, Il da Lei n® 13.460/17/,
é do Conselho Administrativo. Os relatérios anuais de gestdao dos anos de 2009 a 2020 estao
disponibilizados no seguinte endereco eletronico: https://portais.ufma.br/PortalUfma/paginas/
documentos/doc_rel_gestao.jsf.

Instituido pelo Decreto n°® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por
objetivo a disponibilizacao na Internet de dados e informagdes acessfveis 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 inovacao
nos diversos setores da sociedade.

No ambito da Universidade Federal do Maranhao (UFMA), o PDA foi elaborado em 2017 por
uma comissao nomeada pela reitora da UFMA em exercicio, através da Portaria GR N° 164/2017/-
MR. Essa comissdo estava composta por representantes do Nucleo de Tecnologia da Informacao
(NTI), da Assessoria de Planejamento e Acdes Estratégicas (ASPLAN), Procuradoria Institucional
(PI), Pré-Reitoria de Gestao e Financas (PROGF) e da Ouvidoria. O plano concebido pela comissao
foi analisado e revisado pelos setores diretamente interessados e, finalmente, apreciados pelo
Conselho de Administragdo (CONSAD). Inicialmente, a referida comissdo definiu quais dados
seriam abertos com base nos pedidos realizados ao Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da
UFMA, nas orientagdes da equipe de dados abertos da SLTI/MPOG e nos dados estruturados
existentes na UFMA. Atualmente, o documento referente ao PDA 2017 a 2019 e o Portal de Dados
Abertos estao disponiveis e podem ser acessados nos enderecos eletronicos http://www.ufma.br/
portal UFMA/arquivo/Eg2fNPepfemXTw/.pdf e http://dadosabertos.ufma.br, respectivamente.

A.14 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao ndo foram explicitadas pela prépria UA acdes que seriam
atualmente objeto de estudo na unidade a fim de aperfeicoarem as atividades de ouvidoria como
um todo. Nao foi identificado documento com indicacao de uso dos dados do Painel Resolveu para
aperfeicoamento/aprimoramento dos tratamentos/fluxo das manifestacoes.

A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacbes de
ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informagao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A apllcagao 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 do Maranhao e o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021°:

PAINEL

ESFERA ESTADUAL ICIP/
RESOLVEU? ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

e e A DA U AC VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE
333:6';13::“ 3“3‘1";3‘ UFMA - Fundagéo Universidade Federal do Maranhéo

2 « Federal
Nome Orgio Entidade « UFMA - Fundagio
Universidade Federal do Maranh3o
Periodo do Registro « 01/06/2020 -
3170512021

212

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

-

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

- . 0]
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

Data nictal Data Final . -

28 % SERIE HISTORICA
; ‘ Q . ‘
Parcialmente Néo
32 45% 5419
i atists
TOTAL DE RESPOSTAS 31 TOTAL DE RESPOSTAS

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO

SOLICITAGAO 74 (14,7%

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

DENUNCIA

SUGESTAO 0(0,0%
@ ELOGIO 2(0.4%

(9] sweuFiquE
COMUNICAGAO ¢
“Considers apenss a5 manitestaghes Respondidas o Em Tratamenta.
RANKING PERFIL DO CIDADAO
QUANTIDADE TEMPO >

GENERO LOCALIZAGAO RAGA E COR

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em

Percentual dos manifestantes por faixa etaria
Tratamento

Acessod PATRIA AMADA
Informagdo

comouconsco Py BRASIL

3. A consulta foi realizada em 23/1 1/202 1. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem
resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagio de amostragem & obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacdes onde 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 geragao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da extragao de todas as manifestagdes recebidas pela UA no
periodo 01/06/2020 a 31/05/202 1, composta de |00 manifestacdes, sendo divididas nos seguintes

tipos:

TIPO DE
MANIFESTACAO LR

Comunicagao 44
Denlincia 30
Elogio [

Reclamacao Il
Simplifique 0
Solicitacdo 14
Sugestao 0

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 503, 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 proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no nimero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporcao para o total de 100 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

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

NUP

Assunto

Data do Registro
Situacdo

Tipo Manifestagao

Descricao manifestacao
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Descricao Resposta

Orgdo de Origem

* Nome érgao

Fora/Dentro do Prazo
* Data da Resposta

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitacdo, 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 avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes e reconhecer boas préticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°®
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021; 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 perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em
desconformidade as seguintes situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria:

) Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao na
Plataforma Fala.BR nem enviado “pedido de complementacao”; e

2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacao no Fala.BR, nao foi enviada resposta
conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagoes constantes do
Painel Resolveu!?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizacao
da pesquisa de satisfacdo sempre que |lhe € enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de 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 manifestacdo na Plataforma 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. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, 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
9° da IN Conjunta MP/CGU n° |/2018.
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Na pratica tal avaliacio se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

[. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel 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 manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipbo da manifestacéo)?
5. As informacoes 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 dentncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendincia?
8. A resposta da dendincia apta contém informagdo sobre as providéncias adotadas?
9. A resposta da reclamacédo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

I'l. Aresposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

I 2. 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 érgéo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favoravel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secao anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacoes cadastradas e concluidas nos anos de 2020
e 2021 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.
Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas em que a
ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao, apresentando
solugdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao. Tal extracao resultou em um total de 503
manifestacdes, sem duplicidade.
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No total de manifestacdes recebidas pela UFMA nos anos de 2020 e 2021 foram extraidas
|00 manifestagdes, conforme gréfico abaixo:

Distribuicao por Tipo de
Manifestagao

B Comunicagdo
B Denuncia
lﬂl M Elogio
Reclamagdo
M Simplifique
B Solicitagdo

W Sugestdo

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicacao 44
Dendncia 30
Elogio I

Reclamacio 'l
Simplifique 0
Solicitacdo |4
Sugestao 0
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A seguir é mostrada uma sintese dos principais 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
Cotzs I 4.4

Outros em Administracio I 6

SemAssunto I s

Assédiomorzl I 5

Universidades e Institutos N &

Ouvidoria
Educagio Superior
Denuncia de irregularidade s de servidores
Concurso
Atendimento
Outros em Educagio

Matriculas

|
|
|
|
|
2
)
Coronavirus (COVID-19) HE 2
Certificado ou Diploma N 2
Acesso ainformacio HE 2
SISU - Sistema de Selegdo Unificada W 1
Servicose Sistemas W 1
ProcessoSeletvo W 1
Planejamento eGestio M 1
Ouvidoriainterna MW 1
Outros emSaude M 1
Outros em Previdéncia W 1
Outros em Comunicagoes B 1
Infraestrutura e Fomento W 1
Educac3o Basica W 1
Bolsas M 1
0

10 20 30 40 50

4. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidadao e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifes-
tacdo. A UA poderia ter classificado o assunto ndo atribuido pelo cidadao.
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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 MANIFESTAQAO QUANTIDADE

|- Na UFMA de Imperatriz, no curso de ciéncias contabeis, ha uma professora concursada que leciona pericia contabil
2- Apuracao de Recebimento Indevido de Bolsa de Formagao Académica (Doutorado) — FUNCAP

3- Homem branco que passou com cota indigena. Nunca morou numa aldeia, os pais sao empresarios

4- Queria fazer uma dendncia de fraude de cotas na Universidade Federal do Maranhio

5- Dendncia de fraude de cota no curso de Medicina da UFMA

6- Declaro que o aluno Gustavo Weber Pereira Alves nao pertence ao grupo étnico declarado em cota para acesso ao curso de
Medicina, no ano de 2018.1 na Universidade Federal do Maranhdo

7- Estudante abaixo ingressou na universidade pelas cotas de indigena, porem ele nao é

8- O aluno que foi aprovado no SISU 2020. | no curso de medicina do UFMA Campus Imperatriz, fraudou a cota para Candidatos
autodeclarados pretos ou pardos

9- Aluno ingressou na UFMA pela categoria: “Candidatos autodeclarados pretos ou pardos”. Houve fraude no seu ingresso pois
preto ou pardo ndo condiz com sua cor de pele real

|0- A aluna usufruiu de cotas destinadas a negros/pardos, ela ndo € nem uma coisa, nem outra, trata-se de uma pessoa branca
|'I- A aluna de matricula 2016010389 auto declarada preta/parda ndo possui fenétipo caracteristico

12- Ocupacao de vaga na modalidade cota racial por uma pessoa branca

| 3- Suspeita de Fraude de Acoes Afirmativas na Universidade

[4- Uso indevido das cotas na matricula

| 5- Fraude no exame de Heteroidentificacdo do primeiro semestre de 2020

| 6- Denlncia de fraude no Sistema de Selecao Unificada 2015, |. Curso de Medicina. Campus do Bacanga

|7 - Uma pessoa branca e com alta renda per capta utilizou as cotas destinadas para pessoas Pretas, Pardas ou Indigenas (PPI), no
ano de 2019.1. A pessoa em questdo é branca.

| 8- Venho, por meio deste, informar que hd indicios de que a matricula do aluno do curso Educacio Fisica - Bacharelado,
ingressante pelo SISU edicdo 2017. | ndo atendeu aos critérios

19- Negro e pardo esse ai ndo tem nada fazendo medicina na vaga de quem necessita
20- Fraude de cotas na categoria Candidatos autodeclarados pretos ou pardos

2 |- Devido a discursos dispares, o discente do curso de medicina apresentou indicios de irregularidade na sua matricula e considero
conveniente uma investigacao

22- Queria deixar registrado a maneira de tratar as pessoas da coordenadora de tutoria, uma pessoa sem empatia e que trata as
pessoas de maneira arrogante

23- Essa denincia é para averiguacao de uma suposta fraude no processo seletivo de vagas ociosa para medicina- primeira edicao
2016

24- O aluno é graduando de Medicina no campus do Bacanga da UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAQ. Ele é de cor
BRANCA E USA COTAS DE NEGROS OU PARDOS INDEVIDAMENTE.

25- Estou denunciando possiveis casos de fraude em cota indigena. O primeiro do curso de medicina e o segundo do curso de
direito, ambos do Sisu 2017.1

26- NOTA DE ESCLARECIMENTO SOBRE O OCORRIDO NO PLANTAO DO DIA 13/06/2020

27- Bom dia, gente. Gostaria somente que vocés parassem de chamar, nas midias, os alunos de “fraudadores de cotas” ou
“supostos fraudadores de cotas”

28- No universo de 325 alunos ativos no curso de engenharia, a coordenacao e o departamento oferecer disciplinas com apenas
| 6 vagas € um descaso com o discente

29- A coordenagdo e o departamento do curso de engenharia elétrica da UFAM tém demostrado verdadeiro descaso com os
anseios da comunidade académica em oferecer um semestre de ferias

30- O aluno da Universidade Federal do Maranhao, Campus Pinheiro, usou a cota para candidatos autodeclarados como pretos ou
pardos

31- O aluno estudante de medicina da UFMA, Campus Pinheiro, adentrou a mesmo através do sistema de cotas para pretos ou
pardos, porém ele ndo apresenta nenhuma caracteristica fenotipica da opcao a qual se inscreveu

32- Aluno da Universidade Federal do Maranhdo - Campus Pinheiro, adentrou ao curso de medicina utilizando a cota indevida de
negros ou pardos
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

33- Venho por meio dessa plataforma, fazer uma dendincia de uma aluna que nao deveria estar inserida no sistema de cotas, pois ela
nao tem direito

34- Solicito averiguacao do candidato do curso de direito campus Bacanga. Ele ndo corresponde ao perfil de cotista racial da UFMA,
pois € branco

35- Fraude de cotas para autodeclarados pretos e pardos sendo que tais ingressantes nao possuem caracteristicas negroides!!!
36- SENHORES, OS ALUNOS DO CURSO DE LETRAS LIBRAS DO SETIMO PERIODO PEDE SOCORRO.

Estamos com uma coordenagdo que aparentemente nao agiliza os processos que correspondem ao nosso periodo. Somos a turma
2017.1

37- Alunos do curso de enfermagem dos perfodos iniciais, que nao estdo fazendo nenhum tipo de estagio, estdo se vacinando
irregularmente sem o consentimento nem da UFMA

38- Fraude em cotas raciais, ingresso em 2015.|. Alunos de Medicina
39- Fraude em cotas raciais, ingresso em 2016.2. Primeira lista de espera do curso de direito
40- Fraude em cotas raciais, ingresso em 2016.2. Curso de odontologia

41- A servidora do departamento AGEUFMA, a qual exerce a carga hordria de 40h/semanais nesta instituicdo, exerce também dois
cargos pelo Estado, um pela instituicao INVISA, com carga horaria de 30 horas semanais e o outro pela EMSERH com carga horaria
de 30h/semanais, sendo, portanto, incompativeis

42- O Colégio Universitério esta desenvolvendo uma metodologia transdisciplinar na qual ndo condiz com os componentes
curriculares cadastrados no SIGAA

43- A aluna teve sua matricula deferida no curso de medicina/ integral/ bacharelado da Universidade Federal do Maranhao - campus
de Imperatriz, categoria; candidatos com deficiéncia autodeclarados pretos ou pardos

44- Venho, por meio desta comunicacao a Ouvidoria, denunciar que esta acontecendo uma irregularidade de descumprimento do
Edital nimero 57/2020 da PROGEP - Universidade Federal do Maranhao

|- O professor das ciéncias fisiolgicas da UFMA nao dar aula ha pelo menos 2 anos

2- A académica de medicina entrou no ano de 2019, primeiro semestre, com fraude na modalidade de cota para pretos ou pardos
na referida universidade (UFMA)

3- Venho por meio deste denunciar a Aluna que fraudou conta para negros e pardos para poder entrar no curso de Direito em
Imperatriz Maranhao

4- Alunos se matricularam como cotistas, porém nao sao

5- A discente do curso de Nutricdo, entrou por cotas de pretos e pardos, mas ndo se encaixa em nenhuma dessas duas
classificacbes

6- Venho por meio desta pedir que se abra uma investigacao para apurar a utilizagdo de cota racial por meio da estudante que
claramente ndo se encaixa nessa modalidade

7- Ha indicios de fraude de cotas pelos alunos nas cotas, e eles estdo matriculados regularmente na UFMA

8- O candidato usou indevidamente a cota para Candidatos autodeclarados pretos ou pardos que, independentemente da renda
(art. 14, II, Portaria Normativa n® 18/2012)

9- A candidata usou indevidamente a cota para Candidatos autodeclarados pretos ou pardos, visto que, ndo é preta nem parda nao
se enquadrando nos critérios.

| 0- Minha dendncia é a respeito da aluna aprovada no curso de Teatro no processo do SISU em 2018. |, na modalidade de cota
para candidatos autodeclarados pretos ou pardos

|'1- Solicito investigagdo na matricula do estudante, aprovado no curso de Matematica- Bacharelado no processo do SISU 2018.2 na
modalidade de cota candidatos autodeclarados pretos ou pardos.

|2- A aluna utilizou no periodo de 2018.2 o sistema de cotas raciais destinado para “candidatos autodeclarados pretos ou pardos,
no entanto, ela ndo se encaixa nos requisitos, pois nao apresenta fenétipos que lhe definem como negra, ou seja, parda ou preta

| 3- A Universidade Federal do Maranhao possui uma banca avaliadora, mas que tem autorizado a entrada de alunos que ndo sao
indigenas, negros e/ou deficientes

| 4- Denuncio a aluna que se utilizou de cota racial para ingresso no curso de Direito da UFMA (Direito Matutino 2015.2 - Campus
Cidade Universitaria), por meio de fraude

| 5- Venho denunciar a discente do curso de Direito desde 2016 no campus Bacanga por fraude no acesso a UFMA por meio de
cotas étnico-raciais

| 6- Denuncio a aluna por fraude no Sisu 2018. | ao ingressar em cota destinada a negros ou pardos que nao corresponde com a
mesma

|7- Ol4, venho por meio deste denunciar a fraude no sistema de cotas que esta acontecendo na UFMA

18- FRAUDE DE COTAS UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

| 9- Atendimento
20- A candidata, convocada na lista de espera da UFMA 2021, no curso de Medicina, que auto se declara indigena, ndo ¢ indigena

2 |- Uma servidora do estado do maranhao foi aprovada e encontra-se cursando o curso de Mestrado Interdisciplinar - EDITAL
PPPGI N° 28/2019, o qual ndo se encontra disponivel para o curso, visto que trabalha 8 horas em cargo comissionado no Estado
do Maranhao

22- Sirvo-me do presente instrumento para dar ciéncia a Universidade Federal do Maranhao do Protocolo de n°
00106.023668/2020-07, registrado em sede de Controladoria-Geral da Uniao

23- Ingressei com uma dendncia nup 23546.043973/2020-23, contra a concursada que se encontra com carga horaria incompativel
com o mestrado

24- A estudante de medicina até pouco tempo na Universidade do Acre, esta entrando na UFMA por meio de contas que nao lhe
pertence

25- Quero marcar uma avaliacdo com a comissao de heteroindendificacao racial da UFMA para definir se me enquadro ou ndo no
perfil da vaga

26- Denuncia de irregularidades de servidores

27- Na manha da terca-feira, 08/12/2020, durante aula remota realizada em turma do 6° perfodo de enfermagem da UFMA -
Campus Pinheiro, um docente do curso projetou conversa pessoal em aplicativo Whats App, onde nesta, conversava com outro

"o " ow

docente a respeito dos alunos do curso, referindo-se a estes como “vagabundos”, “pilantras”, “falsos”, “preguicosos”

28- Na manha da terca-feira, 08/12/2020, durante aula remota realizada em turma do 6° perfodo de enfermagem da UFMA -
Campus Pinheiro, um docente do curso projetou conversa pessoal em aplicativo Whats App, onde nesta, conversava com outro

oW " ow

docente a respeito dos alunos do curso, referindo-se a estes como “vagabundos”, “pilantras”, “falsos”, “preguicosos”

29- Na manha da terca-feira, 08/12/2020, durante aula remota realizada em turma do 6° perfodo de enfermagem da UFMA -
Campus Pinheiro, um docente do curso projetou conversa pessoal em aplicativo Whats App, onde nesta, conversava com outro

"o " ow

docente a respeito dos alunos do curso, referindo-se a estes como “vagabundos”, “pilantras”, “falsos”, “preguicosos”

30- Comunico que na Universidade Federal do Maranhao, no curso de Direito, coordenado pelo professor Alexsandro Rahbani, ha
a professora LIVIA MARIA DA GRACA COSTA AGUIAR que também é magistrada no Estado do Maranhdo, a qual possui histérico
e diversas reclamacoes realizadas ndo apenas na Universidade, mas também na ouvidoria, pois ndo comparece para ministrar as
aulas no curso de direito

) AR

|- Gostarfamos de reconhecer/registrar o excelente trabalho, e espirito publico, da equipe do E-SIC/UFMA e da Coordenagao
do Curso de Geografia desta instituicdo pela prestacdo de Acesso a informagao solicitada por nossa equipe. Fomos atendidos
plenamente e de forma extremamente cordial. Atenciosamente

P R TR
|- Reclamagao sobre tema de outro érgao (servidora ndo cedida para a EBSERH)

2- Reclamacdo que nao houve langamento de notas neste componente (PJS2), tampouco realizou-se sua consolidacdo, ainda que o
calendério académico vigente!' tenha estabelecido a data de 09/01/2021 como Ultimo dia para tomada de tais providéncias

3- CARTA DE REPUDIO E RECLAMACAO
4- Reclamagéo: E impressionante como o ensino publico consegue ser péssimo até na modalidade a distancia
5- SENHORES, OS ALUNOS DO CURSO DE LETRAS LIBRAS DO SETIMO PERIODO PEDE SOCORRO

6- Reclamacao a PROGEP/UFMA em relacio ao fato do processo de nimero 23115.010052/2019-1 | se encontrar paralisado
desde 22/04/2019

7- Reclamagdo quanto a confirmacao de interesse nas vagas de espera ofertadas para o semestre de 2020.2 e ndo consegui em
nenhum dos trés Ultimos dias (I I, 12 e |3 de agosto) efetuar o meu processo. A pagina ficou dando erro, falando que o meu
cadastro ndo existia, nem CPF etc.

8- Reclamacdo: Reificacdo do anexo da manifestacao 3546.05209 1/2020-59, contra a UFMA

9- Reclamacdo referente ao sistema SIGAA da UFMA, onde fui bastante prejudicada

| 0- Reclamagéo quanto a notificacdo de registro de auséncia

| I- Reclamagdo do coordenador do curso de Ciéncias Biologias da Cidade de Chapadinha — MA
G w

Sem manifestacdo

|- Solicitacdo do cancelamento da matricula no curso de comunicagao social

2- REQUERER informagdes acerca das etapas procedimentais atinentes ao Edital PRH/UFMA n® 1/2018, de |9 de dezembro de
2018, de abertura do Concurso Publico para pessoal técnico-administrativo em educagdo
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

3- Solicitagdo: Sou assistente em administragao da UFAM, tenho interesse em trabalha na UFMA e gostaria de saber com quem
posso tratar acerca dessa demanda

4- Solicito providéncias no sentido de viabilizar o andamento do referido processo para eu ndo correr o risco de perder o ano letivo
que se iniciara em 5 de agosto de 2020

5- Solicitagdo da emissao do diploma de graduagao

6- Solicito informar quantos tftulos foram reconhecidos, especificamente nos anos de 2015, 2016, 2017, 2018, 2019 e 2020

7- Solicita informagbes sobre o EDITAL AGEUFMA N° 29.2020, no qual se disciplina o Processo Seletivo de Mestrado em Direito
8- Solicita informagdes sobre o EDITAL AGEUFMA N© 29.2020, no qual se disciplina o Processo Seletivo de Mestrado em Direito
9- Solicita o envio do programa do seguinte componente curricular: DECCO 177 - INTRODUCAO A ADMINISTRACAO

| 0- Solicita o programa da seguinte disciplina, para dar entrada em um processo de aproveitamento: DFILO |54 - Etica e Cidadania
(CO)-CH45-CRO3

| |- Solicita alteragao os dados de domicilio bancario para repasse de consignacdo da empresa Equatorial Previdéncia Complementar
(CNPJ: 42.150.987/0001-70)

|2- Solicita atencdo em relacdo as ldmpadas do Laboratério de Edigao no Centro de Ciéncias Sociais Satide e Tecnologia (CCSST)
Unidade Centro, situado especificamente no Prédio de Jornalismo

| 3- Solicita se ainda é possivel ingressar num projeto de iniciagao cientffica do campus
| 4- Solicita emissdo de certificado

Em

Sem manifestacdo

TOTAL DA AMOSTRA _

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
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%

mSim Parcialmente MW N30 ENulo EN/A

Como se percebe no grafico da Pergunta |, a unidade respondeu 76% no prazo estipulado
na legislacdo e 24% das manifestagdes fora do prazo de um total de 100 manifestacdes contidas na
amostra.

Pergunta 2

2. Nocaso de resposta a pesquisa de satisfagdo, o

cdadso ficou saisfetola) com o aterdimento |

prestado?

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

B Muit o Satisfeito Satisfeito M Insatisfeito W Nulo ®N/A

No grafico acima, é revelado que exatamente 100% das manifestacbes examinadas nao
tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas.

5. O discriminante Nulo significa que ndo hd informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi
preenchido corretamente?

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

Sim MNZo ENulo EN/A

Pergunta 4

4. A manifestagdo foi classificada corretamente
(tipo da manifestacdo)?

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

Sim mNZo mNulo mN/A

Pergunta 5

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

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

Sim MNZo ENulo EN/A

Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sao autoexplicativos. Na Pergunta 3, 95 manifestacoes
foram preenchidas corretamente com o “Assunto” desejado e 5 manifestacoes estao em branco no
campo ‘Assunto”. Na Pergunta 4, o N/A se refere as comunicagdes, em que ndo se é permitida
reclassificacdo pela ouvidoria. De igual modo, na Pergunta 5, o N/A também se refere as
comunicacdes, em que nao se é possivel a comunicagao direta com o manifestante pela ouvidoria
para o devido esclarecimento da demanda. Ressalta-se o étimo tratamento para a classificacdo das
manifestagcoes.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de

sua competéncia e informou qual 6rgdo externo
i 3 |
a0 e-Ouv seria responsavel pelo tema?

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

Sim EN3o ENulo EN/A

No grafico acima, mostra que 100% das manifestacdes examinadas eram, de fato, de
competéncia da Ouvidoria da UFMA.
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A seguir, sdo apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as denlncias. Na
Pergunta /, pelo exposto, considerando a selecao inicial, conclui-se que no periodo analisado nao
houve dendncias inaptas, enquadrando-se na subdivisao N/A. Na Pergunta 8, todas as 30
manifestacdes de denlincias foram consideradas “aptas” e contém informacdes sobre as providéncias

adotadas.

Pergunta 7

7. Aresposta da denuncia inapta contém

‘ustificati 5 inci |
justificativa para o ndo acatamento da dendncia?

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

ESim mN3o ENulo EN/A

Pergunta 8

8. Aresposta da denuncia apta contém
informagdo sobre as providéncias adotadas?

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

Sim mN3o ®mNulo mN/A

Pergunta 9

9. Aresposta da reclamagdo prestou
esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

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

ESim EN3o mNulo EN/A

Na avaliacdo da Pergunta 9 foi revelado que, nas onze reclamagdes manifestadas, todos os
esclarecimentos foram prestados.

Pergunta 10

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

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

Sim MNZo ENulo EN/A

O gréfico da Pergunta 10 revela que dentre as manifestagdes consideradas solicitacdes, todas
atendem perfeitamente ao questionamento do cidadao.
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Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida

sugerida emitida por autoridade diretamente
|

responsavel?

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

ESim EN3o ENulo EN/A

O gréfico da Pergunta | | mostra que dentro do periodo analisado, ndo houve manifestacoes
consideradas sugestdes, enquadrando-se na subdivisao N/A.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre aciéncia |
a0 agente publicoou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

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

EmSim EN3o mNulo EN/A

Na avaliacio da amostra de 100 manifestacoes, apenas uma se enquadrava como elogio
(NUP 23546.036981/2020-13), sendo o restante da amostra classificada como N/A. O grafico da
Pergunta |2 esboca o bom desempenho da unidade, quanto ao tratamento das manifestacdes,
informando ao cidadao o encaminhamento correto ao agente publico e sobre as medidas tomadas.

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%

ESim mN3io ®Nulo EN/A

O grafico da Pergunta |3 mostra que dentro do perfodo analisado, ndo houve manifestacoes
consideradas simplifique, enquadrando-se na subdivisao N/A.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico
dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliagao final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. Na avaliacdo geral das amostras foi revelado
que, dentre as |3 solicitacdes selecionadas, todas se coadunam com o tipo em questao.
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O gréfico abaixo sintetiza as avaliacdes:

Avaliagao Geral

|
Avaliagdo dotratamento técnico dado pela UA
para a manifestagdo

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

B Adequada HParcialmente Adequada M Inadequada M Inexistente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacio em andlise, 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
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:

¢) 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 é inexistente, isto €, ndo foi dada no prazo
legal ou nao ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliagdo Geral mostra que as providéncias foram adotadas, foram feitos os
encaminhamentos devidos, e foram esclarecidos ao cidadao todos os pontos levantados. A Unidade
apresenta-se com 100% da avaliacio adequada pela equipe de avaliacio acerca do tratamento
técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestaces, especificada por tipo, bem como a avaliagdo 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
e escorreito.

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

Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n° OFICIO N° 750/2022/NAOP-
MA/MARANHAO/CGU, de 26/01/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar
acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em | 1/02/202 1, foram discutidos
os quatro achados encontrados e as quatro recomendacdes 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 Oficio n® 02/2022/OUVIDORIA, datado de 16/02/2022,
em que ¢ apresentado um plano de agao contendo medidas para atender as deliberacoes propostas
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e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao. Tal plano de acao é reproduzido na integra
neste relatorio a seguir.

C.1 Plano de Acao da Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhao

PLANO DE ACAO

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA

. . PRAZO PARA . ]
RECOMENDAGCAO ACAO IMPLEMENTAGAO ESTADO ATUAL BENEFiCIO

Recomendacao I: atualizar
0s normativos internos da
unidade em consonancia aos
ditames da Lei n® 13.460/2017,
Decretos n°® 9.492/2018 e n°
10.153/2019, e Portaria CGU
n° 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepcao,
andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria.

Recomendacao 2:
implementar fluxos internos de
tratamento das manifestacdes
na ouvidoria, especificando as
etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo.

Recomendacao 3: adequacio
no layout da Ouvidoria, no que
diz respeito a proporcionar
melhor privacidade ao cidadao,
bem como a disponibilizacao
de espaco para reunido com a
equipe e a falta de sinalizacdo
externa.

Recomendacao 4: Inclusdo da
atualizagao periddica da Carta
de Servicos no sitio eletronico
da UFMA, conforme disposto
no Art. 7°, § 4° da Lei n°®
13.460/2017, considerando
que o Ultimo documento
divulgado remonta ao ano de
2015.

Elaborar, aprovar e disponibilizar  Até Dez/2022.
no sftio institucional o regimento

interno da Ouvidoria, com

vistas a normatizar as atividades/

demandas do servico,

especialmente no que tange

ao recebimento, triagem,

tramitagdo e tratamento das

manifestacdes, consoante aos

dispositivos legais vigentes.

Elaborar, aprovar e disponibilizar  Até Dez/2022.
no sitio institucional os

fluxos internos do servico

de Ouvidoria, relativo ao
atendimento ao usuério e
manifestacdes recebidas,
inclusive, dendncias, com
vistas a caracterizar as etapas,
competéncias e papel dos
atores, consoante aos
dispositivos legais vigentes.

Reestruturar a area interna e Até Out/2022.
externa do Setor de Ouvidoria,

de modo a proporcionar

maior otimizacdo do espaco,

acolhimento e privacidade ao

cidaddo manifestante, bem

como melhor acessibilidade e

sinalizacdo do local.

Atualizar, consolidar e publicar
a Carta de Servicos no sftio
institucional, realizando de
modo periddico, as revisdes
necessarias para sua efetiva
funcionalidade ao cidadao.

Até Jul/2022.

Prevista. Ainda encontra-se em
levantamento documental

Prevista. Faz parte de item
da proposta de pauta para
grupo de trabalho do Comité
de Gestdo, Integridade e
Transparéncia (CGIT)

Em andamento. Realizada
avaliagdo in loco pela equipe de
Arquitetura da Superintendéncia
de Infraestrutura (SINFRA)

para elaboracdo de projeto

de remodelagem de layout e
sinalizacdo externa (processos
SEI'n®s 23115.030896/2021-
0l e;23115.030898/2021-91).

Em andamento. Em fase de
atualizacdo das informagoes
pela equipe da Pré-Reitoria

de Planejamento, Gestdo e
Transparéncia (PPPGT), em
parceria com a Ouvidoria, para
consolidacao e publicacdo do
documento.

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

Analise da Equipe de Avaliacao

Para o usuério:
transparéncia e
confiabilidade nas atividades
de Ouvidoria.

Para os servidores e
gestores: maior seguranca
juridica e agilidade
no tratamento das
manifestagoes.

Para o usuario: maior
qualidade e satisfacio em
relacdo ao atendimento
inicial e as respostas das
manifestacoes;

Para os servidores e
gestores: mais seguranca e
agilidade no atendimento
a0 usuario.

Para o usuario: privacidade
no atendimento. Melhoria
no atendimento com a
equipe. Melhor acesso a
Ouvidoria da UFMA

Para os servidores e
gestores: Ambiente
mais favoravel ao
desenvolvimento das
atividades internas.

Para o usuario:
transparéncia em relacao
aos servigos ofertados pela
Instituicdo.

Para os servidores e
gestores: maior seguranca
juridica e conformidade na
prestacdo dos servicos.

Dada a apresentagao do plano de acdo pela UA, com previsao de espectro de um ano para
todas as acdes, a OGU realizard o monitoramento de providéncias, trimestralmente, por meio de
comunicacao oficial e/ou realizagao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual situagao

da implementacao das quatro recomendagdes em questao.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizard a identificacdo e individualizacado dos beneficios
financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizacao conforme alcada deciséria da OGU.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO



	Lista de Siglas e Abreviaturas
	APRESENTAÇÃO
	OBJETO
	OBJETIVO E ESCOPO 
	METODOLOGIA
	UNIDADE AVALIADA  
	RESULTADOS DOS EXAMES
	1. Boas práticas adotadas pela Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhão
	2. Ausência de formalização de fluxos de trabalho  
	3. Ausência dos Normativos Internos
	4. Ajustes na Estrutura Física da Ouvidoria  
	5. Necessidade de atualização do sítio eletrônico com rol de informações para ampliação da acessibilidade e da experiência do usuário dos serviços oferecidos pela ouvidoria
	6. Inconsistências no tratamento de parte das manifestações de ouvidoria

	RECOMENDAÇÕES
	CONCLUSÃO 
	APÊNDICES
	Apêndice A • Informações Detalhadas da Unidade Avaliada
	A.1 Informações Gerais
	A.2 Competências 
	A.3 Normativos Internos
	A.4 Equipe e Estrutura Física 
	A.5 Canais de Atendimento
	A.6 Sistemas Informatizados 
	A.7 Fluxo Interno de Tratamento 
	A.8 Demandas com Restrição de Dados Pessoais
	A.9 Temas e Órgãos Internos Demandados
	A.10 Entidades Vinculadas
	A.11 Carta de Serviços
	A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso à Informação
	A.13 Ações de Gestão, Monitoramento e Melhoria dos Serviços
	A.14 Propostas de Aperfeiçoamento das Atividades de Ouvidoria
	A.15 Dados do Painel Resolveu

	Apêndice B • Relato da Análise da Amostra
	B.1 Metodologia para Obtenção da Amostra
	B.2 Apresentação dos Resultados

	Apêndice C • Manifestação da Unidade Avaliada e Análise da Equipe de Avaliação
	C.1 Plano de Ação da Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhão 



