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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Catarina
MUNICIPIO: Florianépolis - SC

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacao da ouvidoria da Universidade Federal de Santa Catarina —
UFSC, conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: junho de 2020 a maio de 202 |
DATA DE EXECUCAO: outubro a novembro de 202 |



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Fe-
deral de Santa Catarina — UFSC, unidade de
ouvidoria setorial integrante do SisOuv res-
ponsavel por receber e analisar as manifes-
acoes referentes a servicos publicos presta-
dos pela instituicao.

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, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019 e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € 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 utiliza toda sua forca de trabalho no tratamento as ma-
nifestagdes. Quanto ao tratamento técnico dado as manifestacdes
registradas na ouvidoria, a unidade apresentou um desempenho
regular, bastante impactado pela sua reduzida forca de trabalho,
bem como pela capacitagdo insuficiente de sua equipe na area de
ouvidoria.

Foram constatadas as seguintes fragilidades ou oportunidades de
melhorias:

a) sftio eletrénico da Ouvidoria com informagdes desatualizadas
e incompletas;

b) descumprimento do dever legal de elaboracio e publicagdo
do relatério anual de gestao;

¢) elaboracdo da Carta de Servicos ao Usuario sem a atuagao
direta da Ouvidoria;

d) instalagdes fisicas inadequadas ao atendimento presencial re-
alizado pela Ouvidoria;

e) auséncia de formalizagdo de fluxos de trabalho, incluindo pro-
cedimentos para implementacdo de canal Unico para recebi-
mento das manifestacbes de ouvidoria;

f) inexisténcia de procedimento para o pronto encaminhamento
de denuncias recebidas em outros setores do érgao para a
Quvidoria;

g) uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas
as dreas internas;

h) inconsisténcias no tratamento de manifestacdes de ouvidoria,
destacando-se o descumprimento do prazo legal para regis-
tro de resposta conclusiva ao cidaddo; e

) fragilidades nos procedimentos de salvaguarda a identidade
dos denunciantes.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da UFSC
providéncias no sentido de:

* realizar tratativas junto a administracdo da UFSC com a finalidade
de obter os recursos necessarios ao cumprimento das suas
competéncias legais;

* capacitar sua equipe de trabalho em ouvidoria; aprimorar o
tratamento das manifestacoes na Plataforma Fala.BR;



implementar fluxos internos de tratamento das
manifestacdes na ouvidoria, incluindo procedimentos
para utilizacdo de canal Unico para recebimento das
manifestacoes;

utlizar o modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR; elaborar anualmente o relatério
de gestao da ouvidoria;

atualizar periodicamente o seu sftio eletrénico;

participar na elaboracdo e atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usuario; e

promover adequacdes nas instalagdes fisicas da
ouvidoria.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria Geral da Uniao

EVG/ENAP: Escola Virtual de Governo/Escola Nacional de Administracao Publica
Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria-Geral da Uniao

PDI: Plano de Desenvolvimento Institucional

Prodegesp: Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas

Profoco: Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria
Prograd: Pré-Reitoria de Graduagéo

QA: Questionario de Avaliacdo

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

SPA: Sistemas de Processos Administrativos

UA: Unidade Avaliada

UFSC: Universidade Federal de Santa Catarina
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l. APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (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 corrupgao e ouvidoria.

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

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

Posteriormente o Decreto n® 9.492/20 18 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a funcdo de drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao érgao central do SisOuv:

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

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

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIIl - propor e monitorar a 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 Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

2. OBJETO

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

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao 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 avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatdrio 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 missdao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

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

4. METODOLOGIA

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

|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. 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. Apresentacdao do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

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

Na etapa do Relatério 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 Informacdo - Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://
paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o
tratamento das manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a anadlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no perfodo de exame, entre 01/06/2020 e 31/05/2021, e constantes da Plataforma Fala.BR. Foram

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 1 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas |00 manifestacoes para
andlise pela OGU.

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

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

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA sob exame, ouvidoria da UFSC, é integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV, sendo, portanto, sujeita a orientacao normativa e
a supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

A Ouvidoria da UFSC foi formalmente instituida pela Portaria n® 671/GR/96, de 28 de maio
de 1996. Suas competéncias estdo previstas no Regimento da Reitoria da UFSC, aprovado pela
Resolucao Normativa n® 28/CUn, de 27.11.2012. Em relacao ao Servico de Acesso a Informacao
(SIC), os pedidos, recursos e monitoramento estdo sob responsabilidade de setor especifico,
independente da Ouvidoria.

O organograma da UFSC prevé que a Ouvidoria esta diretamente subordinada ao Reitor,
conforme demonstra a imagem a seguir:

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA

REITOR

OUVIDORIA

Quvidor
FG |

Fonte: Organograma da UFSC (http.//dpgi.seplan.ufsc.brforganograma-ufsc-estrutura-geral/)
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As informacdes da UA foram coletadas do sitio da UFSC, das respostas oferecidas ao
Questionario de Avaliacao, de interlocucoes realizadas, bem como do relatério de gestdo da
ouvidoria referente ao exercicio 2018. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFSC sao dispostos no
Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da UFSC.

6.1. Sitio eletronico da Ouvidoria com informacoes desatualizadas e incompletas

Em consulta ao sftio eletronico da Ouvidoria da UFSC, realizada inicialmente em 05.10.2021,
constatou-se que as informacdes nele dispostas estavam desatualizadas, a exemplo da composicao
da equipe, bem como dos canais de atendimento ativos no periodo atual, de pandemia.

Em outubro/2021, o sitio eletrénico ainda divulgava como Ouvidor da UFSC, servidor que
ja havia deixado o cargo e o setor ha cerca de | ano (outubro/2020). A atual Ouvidora constava
como membro da equipe.

Quanto aos canais de atendimento, nota-se, conforme imagem a seguir, que havia a informacao
de que os atendimentos telefbnicos e presenciais estavam em funcionamento, em que pesem tais
meios de atendimento estarem na pratica suspensos desde o inicio da pandemia (margo/2020).

05/10/2021 16:19 Ouvidoria da UFSC

Contatos (como falar com a Ouvidoria)

Para registrar sua manifestagao:

@Plataforma FalaBR

Informagoes Gerais:

(. (48) 3721-9878

Orientagoes, correspondéncia:
>4 ouvidoria@contato.ufsc.br

Atendimento Presencial:

Sala da Ouvidoria esta localizada no andar térreo do prédio da Reitoria |.

Endereco da Ouvidoria da UFSC:
Campus Universitario — Trindade - Caixa Postal 476
CEP 88010-970 - Floriandpolis - Santa Catarina

Suporte aos setores da UFSC:

Telefone: (48) 3721-9955

Fonte: Sitio eletrénico da UFSC (consulta realizada em 05.10.2021).
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Ainda que as inconsisténcias mencionadas tenham sido regularizadas recentemente, em
novembro/202 1, apds reunido técnica realizada, ao longo da execucio do presente trabalho, entre
a equipe de avaliacao da CGU e a equipe da Ouvidoria da UFSC, o sitio eletrénico ainda carece de
melhorias, tais como: divulgacao de dados estatisticos atuais relacionados as manifestacoes recebidas
pela unidade de ouvidoria; e divulgacao dos problemas recorrentes apontados em manifestacdes,
e as respectivas solucdes/medidas implementadas pela gestao.

Note-se, nesse sentido, que a Portaria CGU n® 581/2021, em seu art. 71, traz, para as
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, obrigacdes de transparéncia,
conforme disposto a seguir:

Art. /1. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar
em transparéncia, no portal do érgao ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgéo ou entidade;
e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informacoées claras, atualizadas e precisas
sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;
b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatorios de gestao da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

| a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra de conselheiros de
servicos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no érgao ou entidade para o tratamento das manifestacoes
da ouvidoria.” (grifo nosso)

A desatualizacdo do sftio eletrénico transmite ao cidadao a ideia de que a Ouvidoria ndo esta
ativa, ou de que esta funcionando de forma precaria, contribuindo para o afastamento do usuario
de servigos publicos deste instrumento de participacao e de controle social.

6.2. Descumprimento do dever legal de elaboracao e publicacao do relatério anual de gestao
Constatou-se que a UA deixou de elaborar e publicar nos Ultimos exercicios o seu relatério

anual de gestdo. De acordo com as informagdes disponiveis no sitio eletrénico da Ouvidoria, o
Ultimo relatério de gestao divulgado é ainda relativo ao exercicio 2018.
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A Lei n® 13.460/2017, em seu art. 14, Il, estabelece que as ouvidorias deverdo “elaborar,
anualmente, relatério de gestao, que devera consolidar as informagdes mencionadas no inciso |, e,
com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos”.

De igual modo, a Portaria CGU n® 581/202 | também prevé, em seu art. 52, obrigatoriedade
no mesmo sentido:

‘Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrbnico do érgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informagées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

| - informacées sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - 0 nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucoes adotadas;

V - informacées acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos publicos; e

VI - acoes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade madxima do érgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.”

6.3. Elaboracao da Carta de Servicos ao Usuario sem a atuacao direta da Ouvidoria

A Carta de Servicos é um documento que visa informar aos cidaddos/usuarios quais os
servicos publicos prestados pelo érgao publico, como acessar e obter esses servicos e quais Sao 0s
compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

Conforme prevé o art. 43 da Portaria CGU n° 581/202 1, as unidades do SisOuv devem atuar
na elaboragao e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario.

‘Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenacdo com os gestores de servico dos 6rgaos
e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao
Usudrio.

Pardgrafo Unico. A atividade de elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio
compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade;

Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de novos servicos pelos
gestores dos 0rgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia
aos direitos previstos na Lei n° 13.460, de 201 7/;

lll'- o monitoramento do cumprimento dos padrées estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usudrio, por meio das informacées oriundas de manifestacoes, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e
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IV - a atudlizacdo periddica das informagdes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos
ao Usudrio.”

Em consulta ao sftio da UFSC, (https://cartadeservicos.paginas.ufsc.br/files/202 1 /04/Carta
de_Senvi%eC3%A70s 202 1.pdf), localizou-se a Carta de Servicos ao Usuario, atualizada em 2021.
No entanto, sobre a sua atuacao na elaboracio e atualizacao da Carta de Servicos, a UA esclareceu
ndo participar diretamente nesse processo, o que contraria o art. 43 da Portaria CGU n® 581/2021.

6.4. Instalacoes fisicas inadequadas ao atendimento presencial realizado pela Ouvidoria

Constatou-se que a sede da Ouvidoria da UFSC, em que pese estar situada em local de
grande visibilidade e de facil acesso ao publico (no andar térreo do prédio da Reitoria I), ndo possui
sala/ambiente reservado para prestar atendimento presencial individualizado.

Note-se, nesse sentido, que o atendimento presencial € um dos meios de comunicagao
oferecido ao cidadao pela prépria UA. Sua estrutura fisica, portanto, deveria estar adequada para
prestar este tipo de atendimento de forma acolhedora, e em um ambiente reservado, confortavel
e seguro ao manifestante.

Sobre o acolhimento e atendimento presencial, ha normas procedimentais editadas em
relacao as atividades de ouvidoria, a exemplo dos arts. 8° e 9° da Portaria CGU n® 581/2021:

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

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

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

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

Em resposta ao Questionario de Avaliacao, a equipe da UA assim manifestou sobre o tema:
*O espaco ndo estd adequado no momento, e apos tratativas com a administracéo (que informou néo
ser possivel no momento disponibilizar outro espaco), estamos analisando possiveis adaptagbes dentro
do espaco que jd possuimos.”

6.5. Auséncia de formalizacdo de fluxos de trabalho, incluindo procedimentos para
implementacao de canal tnico para recebimento das manifestacoes de ouvidoria

A partir das analises realizadas, constatou-se que a UA nao possui, de maneira formalizada e
detalhada, fluxos relativos ao recebimento e tratamento das manifestacdes de ouvidoria.

Atualmente, conforme descrito pela UA, a andlise e tratamento das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria sdo realizadas e concluidas dentro da Plataforma Fala.BR, e, quando aplicavel, a
depender do tipo de manifestagao, repassadas aos setores responsaveis pela adocao de providéncias.
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Este encaminhamento é feito via SPA, em carater sigiloso, conforme informacdes também prestadas
pela Ouvidoria.

As manifestacdes recebidas via e-mail ndo sdo registradas no Fala.BR e nido ha definicdo
quanto ao tratamento (fluxo de trabalho) a ser dado nos casos de manifestacbes que sao recebidas
em outras reas, a exemplo das dendincias recebidas diretamente pela Comissao de Etica ou pela
Corregedoria da UFSC.

Vé-se, assim, que adescricao das atividades/rotinas no tratamento das manifestacoes é genérica,
superficial e ndo amparada em normativo interno ou mesmo em um roteiro/manual institucional,
por exemplo. Conforme reuniao técnica realizada com a equipe da UA, em 22.10.202 1, também ¢
o entendimento da Ouvidoria da UFSC que a elaboracao e formalizacao de fluxos aplicaveis a esse
processo de trabalho é de fundamental importancia para as atividades da UA.

Note-se, nesse sentido, que a definicdo dos fluxos internos traz beneficios para atividades
da unidade, incluindo o estabelecimento de canal Unico para recebimento das manifestacoes de
ouvidoria, reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacao, melhor interlocucao
com as demais unidades do 6rgao, além de possibilitar a identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes. Assim, por meio dessa definicao de
fluxos, sera possivel, em especial:

a) descrever as etapas que envolvem as manifestacbes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras &reas da UFSC (Corregedoria, Comissio de Etica, Gabinete do Reitor,
etc.) até o seu posterior encaminhamento para o adequado registro na Plataforma Fala.BR
e tratamento pela Ouvidoria;

b) detalhar os critérios e etapas para tratamento de manifestacdes recebidas via e-mail ou
presencial, incluindo o registro na Plataforma Fala.BR e o respectivo tratamento;

¢) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestagdo desde
sua recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao e/ou
registro de conclusao do tratamento;

d) descrever as tratativas para tipos especificos de manifestacoes, tais como “denincias” e
“simplifique”; e

e) estipular os prazos e definir as responsabilidades especfficas das areas internas da UFSC
durante o processo.

Acresga-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento harmoniza-se as diretrizes
basicas para recepcao e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgao Central do
SisOuy, nos Decretosn®9.492/2018en° 10.153/2019, a prestacdo adequada dos servicos pontuada
na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°), bem como aos principios da eficiéncia e da celeridade em
relagdo aos procedimentos administrativos adotados no tratamento das manifestagdes de ouvidoria,
também previstos na Lei n® 13.460/2017.

6.6. Inexisténcia de procedimento para o pronto encaminhamento de deniincias recebidas
em outros setores do 6rgao para a Ouvidoria

Segundo informacdes colhidas em interlocu¢cdes com a equipe da UA, bem como por meio
das respostas ao Questionario de Avaliacao, constatou-se que ha outros setores da UFSC, além
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da Ouvidoria, que recebem relatos de irregularidades, sem que estes sejam necessariamente
encaminhados, imediatamente, a Ouvidoria.

Conforme se apurou, a Corregedoria-Geral da UFSC, a Comissao de Etica, o Gabinete
do Reitor e a Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas, seriam as principais entradas alternativas para o
recebimento de dendncias.

Nao se localizou norma ou fluxo interno capaz de orientar os referidos setores/unidades
no pronto encaminhamento de tais manifestacdes a Ouvidoria e registro na Plataforma Fala.BR,
conforme preconiza o art. 4°, §§ 1°, 3° e 4°, do Decreto n® 10.153/2019, e o art. 13, § 3°, da
Portaria CGU n® 581/2021.

Decreto n® 10.153/2019

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

§ 1° Os orgdos e entidades adotardo medidas que assegurem o recebimento de
dendncia exclusivamente por meio de suas unidades de ouvidoria.

§ 2° Ndo serd recusado o recebimento de dentncia formulada nos termos do disposto neste
Decreto, sob pena de responsabilidade do agente publico que a recusou.

§ 3° Os agentes publicos que ndo desempenhem funcées na unidade ouvidoria e
recebam denuncia de irregularidades praticadas contra a administracao publica
federal deverdo encaminhda-las imediatamente a unidade do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal vinculada ao seu 6rgao ou entidade e ndo poderdo
dar publicidade ao conteudo da denincia ou a elemento de identificacao do
denunciante.

§ 4° Os agentes publicos a que se refere o § 3° orientarao o denunciante sobre a
necessidade de a denuncia ser encaminhada por meio do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal.” (grifo nosso)

Portaria CGU n° 581/202 1

‘Art. 13. As manifestacoes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado,
observando-se que:

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

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

§ 1°Na transcricdo de manifestacées a que se refere o inciso Il do caput, as unidades observardo
as seguintes diretrizes:

| - registro completo, fidedigno e integral da manifestacéo; e

Il - desmembramento adequado da demanda, efetuando registros distintos para manifestacées
com tipologias, assuntos ou orgdos e entidades destinatdrios distintos.
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§ 2° No ato de registro da manifestacdo, cabe a unidade de ouvidoria informar ao manifestante
0 numero de protocolo e informagdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos
relacionados ao tratamento de sua manifestagdo.

§ 3° Outras unidades do 6rgao ou entidade que forem instadas pelos usudrios a
receber manifestacoes, presencialmente ou por escrito, deverdo promover seu
pronto encaminhamento a ouvidoria.” (grifo nosso)

A auséncia de normatizacao interna e definicao de fluxo para tratamento de manifestacoes
de ouvidoria contribuem para o descumprimento normativo destacado, possibilitando, com isso,
que outros setores do 6rgao recebam e tratem denincias, e demais tipos de manifestacoes, sem o
conhecimento da Ouvidoria e respectivo registro/acompanhamento no Fala.BR.

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

Adicionalmente, quanto a rotina na pratica adotada para tratamento de manifestacdes, cabe
mencionar que a UA utiliza o Sistema de Processos Administrativos (SPA) para solicitacao de subsidios
as diversas areas da UFSC, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos.

Note-se, no entanto, nao existir intercambio automatizado entre a Plataforma Fala.BR e o
SPA. Ou seja, a comunicacao e solicitacao de informacdes as unidades ocorre por meio de sistema
interno de protocolo (SPA), gerando a alimentacao de dois sistemas em paralelo (Fala.BR e SPA),
tudo isso de forma manual.

Importa destacar que a Plataforma Fala.BR disponibiliza o mddulo de triagem e tratamento das
manifestacdes, devendo a UA observar o disposto nos §§ 1°© e 2° do art. |19, da recente Portaria
CGU n® 581/2021:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido 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 mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.”

Diante do informado, observa-se que a UA nao utiliza o mddulo de triagem e tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

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

‘Art. 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestagdes observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.”
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Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucoes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacoes, previstos na Lein® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacao, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 2° do art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021.

6.8. Inconsisténcias no tratamento de manifestacoes de ouvidoria, destacando-se o
descumprimento do prazo legal para registro de resposta conclusiva ao cidadao

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacdes, considerando como espago amostral as |88 manifestacoes
cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) no perfodo de exame, entre 01/06/2020 e
31/05/2021, e constantes da Plataforma Fala.BR.

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

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacado da resposta conclusiva de cada uma
das manifestacoes. A analise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestacoes).

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

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou um
desempenho regular quanto ao tratamento técnico dado pela UA considerando aamostra examinada.
Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

A primeira delas é quanto ao prazo de atendimento da manifestacao. Segundo a legislacao
vigente, em especial o art. 16 da Lei n® 13.460/2017/ e art. 18 do Decreto n® 9.492/2018, a
administracdo publica (unidades setoriais do SisOuv) deve elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual perfiodo mediante justificativa
expressa. A UA, no entanto, extrapolou este prazo em 50% das manifestacdes analisadas, o que,
além de caracterizar descumprimento legal, contribui para frustrar a experiéncia do cidadao e
aumentar o nivel de insatisfacao por parte do atendimento prestado pela ouvidoria.

Outra inconsisténcia verificada diz respeito ao campo “assunto” da Plataforma Fala.BR, em
que 46% das manifestagdes analisadas nao tiveram este campo preenchido corretamente. Neste
caso, foram identificadas, em geral, duas situacdes: campo nao preenchido (nenhum assunto
indicado); e selecdo de assunto que ndo caracteriza adequadamente o teor da manifestaco, seja
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pela opcdo de um assunto demasiadamente genérico/amplo, ou até mesmo pela escolha de um
assunto equivocado/impreciso em relacdo ao objeto da manifestacdo. A titulo de exemplo, pode-
se citar os seguintes casos: “Educacao Superior”, quando o mais adequado dentre as opcoes
possiveis seria “Processo Seletivo”; “Outros em Administracdo”, quando o mais adequado dentre as
opcoes possiveis seria ‘Agente Plblico” ou “Denuncia de irregularidades de servidores”; “Educacao
Superior”, quando o mais adequado dentre as opcdes possiveis seria “Conduta Docente”; “Outros
em Administracdo”, quando o mais adequado dentre as opg¢des possiveis seria “Coronavirus
(COVID-19)"; “Universidades e Institutos”, quando o mais adequado dentre as opcdes possiveis
seria “Bolsas”; ‘Acesso a Informacao”, quando o mais adequado dentre as opcdes possiveis seria
“Recursos Humanos”; e “Educagao Superior”, quando o mais adequado dentre as opgdes possiveis
seria “Ouvidoria”. Importa destacar que o campo “assunto”, apesar de poder ser indicado pelo
cidadao quando do registro da manifestacao, deve ser alterado pela UA, durante sua analise, para
fins de readequacdo, com a finalidade de possibilitar a extracao de dados do sistema utilizando o
filtro “assunto”. A qualidade do preenchimento do campo “assunto” facilita a elaboracao de relatérios
gerenciais capazes de subsidiar a tomada de decisao dos gestores publicos. Portanto, a Ouvidoria,
ao preencher o campo assunto, deve visualizar quais informacdes deseja consolidar para melhor
subsidiar os gestores do érgao.

Adicionalmente, manifestagdes foram classificadas (ou reclassificadas) de forma inadequada.
Esta situagdo se deu em 8% das manifestacdes analisadas. Apesar do percentual ndo se mostrar
significativamente elevado, as consequéncias podem ser negativas para o cidadao, a exemplo de
manifestacdo do tipo “denuncia”, indevidamente classificada como “solicitagdo” ou “reclamagao”,
que € tratada como se solicitacao/reclamacao fosse, com eventuais diligéncias junto aos agentes e
as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados. Os casos identificados envolvem: 2 dendncias
que foram classificadas e tratadas como reclamacdo; 3 denlncias que foram classificadas e tratadas
como solicitacdo; | solicitacio que foi classificada e tratada como reclamacio; e 2 reclamacdes que
foram classificadas e tratadas como solicitagao.

Em relagdo a reclamacdo, em observancia ao Decreto n® 9.492/2018, a resposta conclusiva
deve conter informacao objetiva acerca dofato apontado pelo usuario, da sua solucao ou atendimento
ou da sua impossibilidade. Verificou-se que dentre as 27 manifestacdes da amostra, consideradas
reclamacoes, cerca de /% nao apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao.

Dentre as manifestagdes analisadas do tipo “comunicacao” e “dendncia”, contatou-se que,
respectivamente, 5/% e 25% nao receberam justificativa adequada para seu arquivamento e nao
foram encaminhadas para o setor de apuracdo ou setor competente.

Em que pese na manifestacao do tipo “comunicagao” nao ser possivel ao cidadao visualizar a
resposta conclusiva oferecida (manifestacao anénima), deve a UA especificar na conclusao inserida
no sistema as razdes para o arquivamento da manifestacdo (inexisténcia dos requisitos minimos
necessarios para habilitacdo da denlncia, por exemplo) ou o encaminhamento para o setor de
apuracao. O mesmo se aplica para a resposta a manifestagao do tipo “denudincia”.

Ainda em relacao as manifestacdes do tipo “comunicacdo”, sabe-se que, atualmente, sao
originadas de manifestacbes andnimas classificadas pelo usuario como reclamagao ou denudncia.
Ocorre que o tratamento para o tipo dendncia difere do tratamento para o tipo reclamacao.
Uma vez que cabe a ouvidoria reclassificar a manifestacdo de modo a melhor atender a demanda
do usudrio, e considerando que o sistema ndo permite a reclassificacio de uma “comunicacao”,
faz-se necessario informar se a demanda se refere, no entender da Ouvidoria, a denlncia ou a
reclamacdo. Em nossas analises, das 2| manifestacdes do tipo “comunicacao”, |2 foram avaliadas
como inadequadas em seu tratamento.
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Quanto a sugestao, a resposta conclusiva deve informar ao usuario sobre a possibilidade, ou
ndo, de sua adocio. Caso seja possivel, deve-se informar como e quando ocorrera, bem como os
mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento. Se nao for possivel acatar a
sugestdo, deve-se informar o fato ao cidadao. Verificou-se que das 2 manifestacdes do tipo sugestao
analisadas, apenas | recebeu resposta acerca da possibilidade da adocao da medida sugerida.

Cabe ressaltar, ainda, que, em sintese, 39% das respostas conclusivas oferecidas as
manifestacoes analisadas foram consideradas “inadequadas” (23%) ou “parcialmente adequadas”
(16%) no ambito do presente trabalho de avaliagdo, conforme melhor detalhado no Apéndice B.

Nesse contexto, revelam-se extensas e complexas as competéncias das unidades do SisOuy,
formalmente estabelecidas por meio do art. 13 da Lei n® 13.460/2017, do art. 10 do Decreto n®
9.492/2018, e dos arts. 6° e 7° da recente Portaria CGU n° 581/2021.

Para cumprir tais competéncias, a Ouvidoria da UFSC conta, atualmente, com apenas trés
servidoras: a Ouvidora, mais uma servidora iniciada nas atividades de ouvidoria ha seis meses, e
mais uma servidora com experiéncia de seis anos de atividade no setor, porém com pouca atuacao
nos Ultimos dois anos, devido a afastamentos legais.

Observe-se que, com esta equipe reduzida, a Ouvidora ainda ndo concluiu o Programa de
Certificagdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica
(Enap) em parceria com a OGU e manifestou dificuldades de sua equipe participar das lives, cursos
e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAPR Apesar disso, a equipe participou de cursos e
treinamentos do Profoco/OGU, tais como “Implantacao e Gestao de Ouvidorias” e “Tratamento de
Denlncias”, bem como de outras capacitacoes pertinéncia aos assuntos e fungdes de Ouvidoria, a
exemplo do tema “assédio moral”.

Em resposta ao Questionario de Avaliagao, a Ouvidora se posicionou no sentido de que a
composicao atual da forca de trabalho da Ouvidoria é inadequada/insuficiente ao atendimento das
atribuicoes da unidade.

Considerando a extensao e complexidade da UFSC e, ainda, os papéis atribuidos as ouvidorias
publicas pela Lei n® 13.460/2017, é necesséario que a estrutura da Ouvidoria da UFSC atenda
integralmente ao cumprimento dos seus deveres e atribuicdes legais na melhoria da prestacao dos
servicos publicos.

Como exemplo de atribuicbes que ndao estao sendo exercidas em conformidade com a
legislacdo, pode-se citar o ja destacado descumprimento do prazo de respostas as manifestacoes
analisadas no presente trabalho (extrapolacdo do prazo em cerca de 50% das respostas concluidas);
e a auséncia de acompanhamento da efetiva implementacao dos compromissos de melhoria dos
servicos firmados a partir das manifestacoes dos cidadaos (andlise detalhada no Apéndice B).

Assim, identificadas tais limitacdes ao exercicio das atividades de ouvidoria, observa-se que os
processos internos ndo estdo estruturados adequadamente para fazer frente as competéncias da
unidade de ouvidoria, nao tendo sido apresentadas evidéncias de gestoes junto a direcao da UFSC
para saneamento de tais impropriedades.

6.9. Fragilidades nos procedimentos de salvaguarda a identidade dos denunciantes
Ao se realizar a avaliagdo do tratamento das manifestacdes dado pela UA, constatou-se, com

base em uma amostra aleatéria de 100 manifestacdes, que houve classificacdo (ou reclassificacao)
inadequada em 8% das manifestacdes analisadas.
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Dentre os casos verificados, pode-se apontar aquele que se mostrou mais critico (NUP
23546.00XXXX/2021-11). Referida manifestacdo foi reclassificada indevidamente do tipo
“dendncia” para o tipo “reclamacao”, deixando, com isso, de se preservar todos os elementos de
identificagdo do denunciante, com o agravante da realizacao de diligncias junto aos agentes e as
areas supostamente envolvidas nos fatos relatados.

A situacdo identificada contraria o disposto no art. 6° do Decreto n® 10.153/2019 e no art.
|7 da Portaria CGU n® 581/2021, transcritos a seguir:

Decreto n® 10.153/2019

Art. 6° O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimento
da dentincia, nos termos do disposto no § 7° do art. 10 da Lei n° 13.460, de 2017.

§ 1° A restricGo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante serd mantida pela
unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da dendncia pelo prazo de cem anos,
conforme o disposto no inciso | do § 1° do art. 31 da Lein® 12.527, de 201 1.

§ 2° A preservacdo dos elementos de identificacdo referidos n o caput serd realizada por meio
do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros elementos que possam identificar o
denunciante.

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

§ 4° A unidade de ouvidoria responsdvel pelo tratamento da denuncia providenciard a sua
pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgdos de apuracdo competentes, observado o
disposto no § 2°.

§ 5° Na hipétese de reclassificagdo da dentincia com a finalidade de enquadrd-la nas tipologias
a que se referem os incisos |, lll, IV e V do caput do art. 3° do Decreto n° 9.492, de 2018, a
unidade do Sistema de QOuvidoria do Poder Executivo federal informara o denunciante.”

Portaria CGU n° 581/202 1

‘Art. 1/. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagbes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez
por igual periodo, nos termos do pardgrafo tnico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e ds dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados.”
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7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Segao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da UFSC:

| — realizar tratativas junto a administragdo da UFSC com a finalidade de obter os recursos
necessarios, inclusive humanos, que possibilitem a Ouvidoria cumprir com as suas
competéncias legais, dadas as limitacbes observadas quanto ao exercicio das atividades de
ouvidoria;

Il - incluir no planejamento das acdes da ouvidoria, horas destinadas as capacitagcoes
oferecidas pelo PROFOCQO, tal como o programa de certificacio em ouvidoria, além das
“lives” e demais eventos promovidos pela OGU;

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

IV - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e os atores, bem como divulgando os papéis e responsabilidades
dos agentes/setores envolvidos no processo;

V - implementar fluxos internos para que as manifestacdes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria,
em observancia ao art. 4°, §§ 1°, 3° e 4°, do Decreto n® 10.153/2019, e ao art. 13, § 3°,
da Portaria CGU n°® 581/2021;

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

VII - elaborar anualmente o relatério de gestao, com as informacdes minimas estabelecidas
no § 1°do art. 52 da Portaria CGU n® 581/2021, publicando-o no sftio eletrénico da UA;

VIII - atualizar periodicamente o sitio eletronico da UA, de modo a fornecer ao usuario
informacdes precisas e Uteis relacionadas as acdes de ouvidoria, tais como: canais de
atendimento em utilizacao; equipe; normas vigentes no orgao para o tratamento das
manifestacoes de ouvidoria; e dados estatisticos sobre as manifestacoes recebidas;

IX - promover as adequacdes necessarias nas instalacoes fisicas da UA, a fim de que a
Ouvidoria da UFSC passe a dispor de sala/ambiente reservado para prestar atendimento
presencial individualizado, acolhedor e seguro ao manifestante;

X — atuar, em conjunto com os demais gestores, na elaboracio e atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usuario, conforme estabelece a Portaria CGU n® 581/2021; e

Xl — zelar para que manifestacdes sejam corretamente classificadas/reclassificadas,
especialmente quando na pratica se tratar de denlncia, a fim de que elementos de
identificacio dos denunciantes nao sejam indevidamente expostos, bem como diligéncias
indevidas ndo sejam realizadas junto aos agentes e dreas supostamente envolvidas nos fatos
relatados.
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8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de examinar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFSC, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestao da unidade
e o fluxo de tratamento das manifestacoes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi o de agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria
da gestdo na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usudrio 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 manifestacdes no periodo sob exame (entre 01/06/2020 e 31/05/2021), bem
como as informacdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade. Observou-
se que a UA apresentou um desempenho regular no tratamento técnico dado as demandas de
ouvidoria, bastante impactada pela sua reduzida forca de trabalho, bem como pela capacitagao
insuficiente de sua equipe na area de ouvidoria. Foram identificadas inconsisténcias que devem ser
dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a interlocucao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno
do tratamento das demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios, bem
como reduzir o prazo de resposta conclusiva as manifestagdes recebidas.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacao sao:

| — melhorias no cumprimento das competéncias legais da Ouvidoria;
Il — aprimoramento da capacitagao da equipe de Ouvidoria;

Il — aprimoramento no preenchimento do campo assunto, na elaboragao de respostas
conclusivas aos tipos de manifestacdo, e na classificagdo/reclassificacio das manifestacoes;

IV—melhorias relacionadas aformalizacao de fluxos internos de tratamento das manifestagoes;
V' - avanco no uso do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR;

VI — incremento na prestagao de contas, com a elaboracao anual do relatério de gestao;
VII — melhorias de transparéncia, com atualizacdes periddicas do sitio eletrdnico da UA;
VIII — melhoria nas instalagoes fisicas da UA; e

IX — ajustes no processo de elaboracdo e atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario, com
a participacao efetiva da Ouvidoria.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A: Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1. Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

(o7.1) | Jo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Setor da UFSC, autarquia vinculada ao Ministério da Educacao
Data de criacdo 28/05/1996

E-mail ouvidoria@contato.ufsc.br

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

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR e email (ouvidoria@contato.ufsc.br)
Endereco Campus Universitario - Trindade

Florianopolis-SC
CEP 88010-970
Telefone (48) 3721-9878
Ouvidor Helena de Sturdze
servidor efetivo do préprio érgao
experiéncia de 2 anos em ouvidoria

nomeado no cargo em 18/05/202 |
A.2. Competéncias

A Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) € uma autarquia de regime especial vinculada
ao Ministério da Educacdo (Lei n.° 3.849, de 18 de dezembro de 1960 - Decreto n.© 64.824, de
|5 de julho de 1969), sendo uma instituicdo de ensino superior e pesquisa, com sede no Campus
Universitario Reitor Jodo David Ferreira Lima, em Florianépolis/SC. Possui cinco campi: Ararangua,
Blumenau, Curitibanos, Floriandpolis e Joinville.

De acordo com o Regimento da Reitoria da UFSC, aprovado pela Resolugao Normativa n® 28/
CUn, de 27.11.2012, a administragdo central da UFSC possui a seguinte estrutura organizacional:

‘| — Reitoria e Vice-Reitoria:

a) Gabinete da Reitoria;

b) Auditoria Interna;

c) Secretaria dos Orgdos Deliberativos Centrais;
d) Ouvidoria;

e) Servico de Informacéo ao Cidaddo;
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f) Agéncia de Comunicacdo;
g) Assessoria de Imprensa;

h) TV UFSC;

Il — Pro-Reitorias:

[...]

IIl — Secretarias:

[...]

IV — Comissoes Permanentes:

[..]

V- Orgdos Suplementares:

[...]" (grifo nosso)

Afigura a seguir apresenta o organograma geral da Reitoria da UFSC, junto a qual a Ouvidoria
se encontra vinculada.

Estrutura Organizacional da Reitoria — Unidades Vinculadas a Reitoria

ot rigce
= REITOR

CcD1

.

/ %

Comité de Teenclogia da VICERREITOR | | | | popes Universtaro | |

Informagso e Comunicagdo cp2 \ )

comc [ S
g3 Suplementar
‘ - PR I
N
/ \ ) ’
Direcdo Geral do ; 1 || Procuadosia Federal \ Assessoria Institucional Auditoria Intemna Quvidoria Motorista da Reitora
Corregeg&u-(ieml gy ey Galr\egod; Reitor | = | co3 D4 FG1 FG1
co3 i )
(A e =i

Fonte: Organograma da UFSC (http://dpgi.seplan.ufsc.brforganograma-ufsc-estrutura-geral/)

O art. 12 do Regimento Interno da Reitoria descreve as competéncias da Ouvidoria da UFSC:
Art. 2. Compete a Ouvidoria:

| —sem prejuizo das atribuicées elencadas no art. 27, receber, registrar, classificar e encaminhar
aos setores envolvidos criticas, reclamacoes e sugestoes, na busca de solucoes para os problemas
da Universidade;

Il — acompanhar as acées empreendidas pelos diversos setores da Universidade, decorrentes
dos encaminhamentos feitos, dando conhecimento dos seus resultados aos interessados;

Il — elaborar e encaminhar a comunidade universitdria, periodicamente, relatdrios
circunstanciados das atividades desenvolvidas;

IV — executar outras atividades inerentes a drea ou que venham a ser delegadas pelo reitor.”
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Cabe destacar que os pedidos de acesso a informacao nao sao tratados pela Ouvidoria, mas
sim pelo Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) da UFSC, que possui forca de trabalho prépria
em relacdo a Ouvidoria.

A.3. Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFSC, nao foram identificados normativos relacionados ao tema de
ouvidoria elaborados apds a Lei 13.460/2017. Foram identificados apenas dois normativos, um de
1996 (Portaria n°® 671/GR/96, de 28 de maio de 1996, que cria a Ouvidoria da UFSC) e outro
de 2012 (Regimento da Reitoria da UFSC, aprovado pela Resolugdo Normativa n® 28/CUn, de
27.11.2012, que estabelece as competéncias da ouvidoria).

Em resposta ao Questionario de Avaliacao, a UA esclareceu que a referéncia normativa
adotada em suas rotinas ja é a prépria legislacao federal aplicavel.

A.4. Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe, ja incluindo a Ouvidora, €
formada por apenas trés servidores efetivos.

A atual Ouvidora trabalha na ouvidoria desde agosto/2019 e foi nomeada ouvidora em
outubro/2020. Nessa ocasido, com a saida do antigo ouvidor e em funcdo de licengas para
tratamento de salde da outra servidora, a Ouvidora trabalhou sozinha. Somente em julho/202 |
outra servidora foi incorporada a equipe da Ouvidoria.

Ressalta-se, entao, que no periodo de 01.06.2020 a 31.05.202 | (escopo desta avaliagao) a
equipe da Ouvidoria possufa a seguinte formacao:

* De 06/2020 a 10/2020 — ouvidor mais 2 servidoras
* De |1/2020 a2 05/2021 — ouvidora sozinha

Atualmente, a equipe conta com a Ouvidora, mais uma servidora iniciada nas atividades de
ouvidoria ha seis meses, e outra servidora com experiéncia de seis anos de atividade no setor,
porém com pouca atuacao nos Ultimos dois anos, devido a afastamentos legais.

Foi informado que a composicao atual da forca de trabalho € inadequada ao cumprimento da
missao institucional da Ouvidoria, bem como que a gestao da UFSC estaria ciente desta dificuldade.

A equipe participou de cursos e treinamentos do Profoco/OGU, tais como “Implantagao
e Gestao de Ouvidorias” e “Tratamento de Denlncias”, bem como de outras oportunidades de
capacitagdes disponiveis que apresentem pertinéncia com os assuntos e funcoes de Ouvidoria, a
exemplo do tema “assédio moral”. De acordo com informacdes da Ouvidora, o quadro de pessoal
da Ouvidoria da UFSC estd em reestruturacao e, com isso, o conhecimento e experiéncia da
equipe encontram-se em fase inicial de formacao.

A Ouvidora ndo concluiu o Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado
pela Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP) em parceria com a OGU. Em funcao do
acumulo de demandas, a equipe manifestou dificuldades para participar dos cursos e treinamentos
do Profoco/OGU e da ENAP

E a prépria Ouvidora que trata especificamente das manifestacdes do tipo dendncia. No
entanto, conforme informacdes da Ouvidora, outros setores (a exemplo da Corregedoria e
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Comissdo de Eticada UFSC) recebem e tratam manifestacdes, que, muitas vezes, ndo sio registradas
na Plataforma Fala.BR.

Por fim, a ouvidoria possui espaco fisico préprio para a realizacdo de suas atividades,
localizado no andar térreo do prédio da Reitoria |. Considera-se, contudo, que o espaco se mostra
inadequado em razao de ndo dispor de sala reservada para atendimento presencial e recebimento
de manifestacdes. Segundo a UA, estdo sendo estudadas possiveis adaptagdes na estrutura atual.

A.5. Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o:
* Internet, representada pelo prépria Plataforma Fala.BR;
* e-malil;

* atendimento presencial;
* atendimento telefonico; e

* correspondéncia.

Contatos (como falar com a Ouvidoria)

Para registrar sua manifestagao:

@Plataforma FalaBR

Informagoes Gerais:

. (48) 3721-9878

Orientagoes, correspondéncia:
>4 ouvidoria@contato.ufsc.br

Atendimento Presencial:

Sala da Ouvidoria esta localizada no andar térreo do prédio da Reitoria I.

Enderego da Ouvidoria da UFSC:
Campus Universitario - Trindade - Caixa Postal 476
CEP 88010-970 - Floriandpolis - Santa Catarina

Suporte aos setores da UFSC:

Telefone: (48) 3721-9955

Fonte: Sitio da UFSC, consulta realizada em outubro/202 | .
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Recentemente, em novembro de 2021, o sftio da Ouvidoria da UFSC foi modificado, passando
a informar que, devido a pandemia de Covid- 19, estdo suspensos os atendimentos presenciais e
telefOnicos.

Contato

A Ouvidoria esta funcionando em
atendimento remoto, devido a pandemia de Covid 19.

Registre sua manifestagao
na plataforma online de ouvidoria FalaBR

falabr.cgu.gov.br

Entre em contato pelo e-mail
ouvidoria@contato.ufsc.br

No momento, devido a pandemia, estamos com

atendimento presencial e telefénico suspensos.

A sala da Ouvidoria esta localizada no andar térreo do prédio da Reitoria |.

Endereco da Ouvidoria da UFSC:
Campus Universitario - Trindade - Caixa Postal 476
CEP 88010-970 - Florianépolis — Santa Catarina

Fonte: Sitio da UFSC, consulta realizada em novembro/202 1.

Em resposta ao Questionario de Avaliagdo, a Ouvidoria da UFSC informou que quando uma
demanda de ouvidoria é recebida fora da Plataforma Fala.BR, a exemplo de mensagem por e-malil,
o procedimento adotado é o de responder ao cidadao por e-mail, nos casos de solicitagdo de
alguma informacao de carater geral. Nos demais casos, a ouvidoria informa que orienta o cidadao
a fazer o registro na Plataforma Fala.BR.

O atendimento presencial é feito diretamente pela Ouvidoria, em sua sede, de forma
centralizada, estando, porém, desde marco de 2020, suspenso tal tipo de atendimento em razao
da pandemia de Covid-19 (equipe permanece em trabalho remoto). Importa repisar que ndo ha
uma sala privativa na estrutura fisica atual da Ouvidoria da UFSC para realizacdo de atendimento
individual e reservado.

Nao existe fluxo formalizado para que as manifestacdes de ouvidoria, eventualmente recebidas
em outras areas (ex: Corregedoria, Comissao de Etica, Gabinete do Reitor e Pro-Reitoria de Gestao
de Pessoas), sejam encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria da UFSC.

Finalmente, a UA tem utilizado o sftio da prépria UFSC como forma de divulgacao dos canais
de atendimento e de comunicacao.
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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:

A Ouvidoria esta funcionando em
atendimento remoto, devido a pandemia de Covid 19.

Registre sua manifestagao
na plataforma online de ouvidoria FalaBR

falabr.cgu.gov.br

Fonte: Sitio da UFSC, consulta realizada em novembro/202 1.

Além da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria da UFSC utiliza o Sistema de Processos Administrativos
(SPA), uma ferramenta de gestao de documentos administrativos e de processos eletrénicos, para
tramitar internamente para as areas envolvidas as demandas recebidas pela Ouvidoria. Note-se que
o intercambio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SPA é feito manualmente.

Por fim, a UA informou que ndo se utiliza de painéis de gerenciamento para verificar a
tempestividade e o nivel de satisfacio das respostas aos cidadaos, e que ainda nao faz uso do
“Painel resolveu?”, ferramenta criada pela CGU que relne informacdes sobre as manifestacoes
de ouvidoria (denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificagdo)
recebidas diariamente na Plataforma Fala.BR. Note-se, que, de acordo com o art./l, Il, d, as
unidades de ouvidoria do SisOuv devem adotar providéncias no sentido de informar em seu portal
o link de acesso ao “Painel resolveu?”.

A.7. Fluxo Interno de Tratamento

A andlise e tratamento das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria sdo realizadas e concluidas
dentro da Plataforma Fala.BR. Quando aplicavel, a depender do tipo de manifestacdo, a Ouvidoria
repassa, aos setores responsaveis pela adogao de providéncias, o conteldo da manifestacao. Este
encaminhamento ¢é feito via SPA em carater sigiloso.

Nao ha um fluxo formalizado/normatizado relativo ao recebimento e ao tratamento das
manifestacoes, embora a Ouvidoria da UFSC considere essencial a construcao desses fluxos para
a realizacao de suas atividades.

Segundo esclarecido pela Ouvidoria, o tratamento das manifestacbes ocorre da seguinte
forma: os responsaveis dos setores por receber e encaminhar as manifestacdes de ouvidoria sao
indicados por diretores de centro, pro-reitores, diretores de secretarias e diretores de campus.
Aguarda-se o retorno dos setores pelo SPA, e repassa-se a resposta ao manifestante pela Plataforma
Fala.Br. Com relacao a dendncia, encaminha-se a Comissao de Etica ou Corregedoria, dependendo
do resultado da pré-andlise realizada internamente pela Ouvidoria. Em relagdo a dendncia especifica
de assédio moral, estuda-se, atualmente, uma integracao com equipe multidisciplinar da Pré-Reitoria
de Gestao de Pessoas (Prodegesp).
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Sobre a existéncia de eventuais gargalos que comprometem o fluxo de tratamento das
manifestacdes, a Ouvidoria citou que alguns setores responsaveis pela adocao de providéncias nao
dao retorno ou atrasam na resposta. Destacou ainda que o momento atual, de trabalho remoto,
tem prejudicado a relagdo com os setores envolvidos, com os manifestantes/usuarios, e com a
gestao da UFSC, dificultando a resolucio de situacdes recebidas pela Ouvidoria.

A Ouvidoria ainda informou que atualmente nao realiza mapeamento para verificar quais os
assuntos mais demandados pelos manifestantes, nao mantém acompanhamento/monitoramento
quanto aos resultados conclusivos de apuracdes referentes as dendncias ou comunicacdes de
irregularidades recepcionadas na UA e encaminhadas para apuracao, bem como nao acompanha
a efetiva implementacao dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir das
manifestacoes dos cidadaos.

Sobre a mediacdo e a conciliacdo entre usuarios/manifestantes e os setores da UFSC, a
Ouvidoria esclareceu que promove a escuta das partes evolvidas, a fim de estudar as possibilidades
de resolucdo de conflitos. Alega que com o trabalho remoto, essa atividade ficou comprometida.
Questdes relativas a assédio moral sao solucionadas com o apoio da Prodegesp. Ja em relacao a
conflitos envolvendo alunos, estuda-se, atualmente, a possibilidade de apoio da Pro-Reitoria de
Graduagao (Prograd).

Em relacdo a rotina de comunicacao com a alta administracdo, o principal meio utilizado €
a realizacdo de reunides com o Gabinete do Reitor, com o objetivo de deixar a gestao ciente das
demandas de maior relevancia.

A.8. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), Lei 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante — a UA informa preservar os
possiveis elementos de identificacdo dos denunciantes. Uma vez que, conforme informacdes da
Ouvidoria, o encaminhamento para apuragao das manifestacoes é realizado via SPA, nao foi possivel
avaliarmos a reserva de identidade dos denunciantes, tendo em vista nao termos solicitado e obtido
acesso as informacdes tramitadas por meio do mencionado sistema interno da UFSC.

A.9. Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica que visa
informar aos cidadaos/usuarios quais os servicos publicos prestados por ela, como acessar e obter
€SSes Servicos € quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento
estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacio um processo de transformacido sustentada em
principios fundamentais, tais como participacao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios t€m como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Em consulta ao sftio da UFSC (https://cartadeservicos.paginas.ufsc.br/files/202 | /04/Carta_
de_ServideC3%A70s 202 1.pdf), localizou-se sua Carta de Servicos, atualizada em 2021. A UA
esclareceu que nao participa diretamente do processo de atualizagao da Carta de Servicos.
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A.10. Realizacao de analises e producao periodica de relatdrios/estatisticas sobre as manifestacoes
de ouvidoria

De acordo com informacdes prestadas pela UA, ndo ha atualmente a pratica de se realizar
andlise periddica e de formular relatdrios e/ou estatisticas sobre as manifestacdes recebidas e
analisadas na Ouvidoria. Esta informacao é corroborada pelo fato de a UA ndo estar elaborando
e publicando o Relatério Anual de Gestao de Ouvidoria (Ultimo divulgado é relativo ao exercicio
2018), descumprindo, portanto, o art. 14, Il, da Lei n® 13.460/2017 e o art. 52 da Portaria CGU
n® 581/2021. Ainda sobre a producio de relatérios e informagdes estratégicas, constata-se que o
disposto nos arts. 53 e 54 da Portaria CGU n® 581/202 | também nao fazem parte da rotina da UA.

A.11. Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacdes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sftio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
referentes ao periodo sob exame (01/06/2020 e 31/05/2021)?, e especificamente atinentes a
UFSC.

UFSC - Universidade Federal de Santa Catarina

432 1

UNDADES FEDERA|S

TOTAL DE MANIFESTACOES

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

NIVEL SERIE HISTORICA

10.34% Reepastn
31,03% 5 &) Muko Setisteiio
24,14% P
Sim Parciallmente N g
52% 14% 34 o/o watislet 4759 %,
13,79% 20,60% @1 £3 Muko bsatsieln
Satlsfagho Medis
TOTAL DE RESPOSTAS 20 TOTAL DE RESPOSTAS 29

2. A consulta foi realizada em 22/11/2021. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consul-
tas podem resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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TIPOS DE MANFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIKFESTAGOES

RECLAMAGAO 79 (20,5%)
soucrrAcAo 106 (27,5% w©
23] DENUNCIA 24 (6,2%)
2020
SUGESTAO 6 (1,6%) 30 02021
ELOGIO 5 (1,3%)
S ELEE 0 (0,0%
o2 P L R L L L
COMUNICAGAO 165 (42,9%) ¢ o oy R
*Considers apenas as manifertaches Respondidas « En Trstamsento.
RANKING PERFIL DO CIDADAO
QUANTIDADE TEMPO GENERO LOCALEZAGAD RAGA E COR
Lista dos assuntos com masor numearo de manifeslagbes Respondidas @ Em Percenlual dos manifestantes por faixa eliria
Tratamenio
. ] il b
universidades « bstit.. [ ;< 2039 anos l 1.98%
Atendimento 40-59 anos I 112%

19
19
E0=T3 A0S 007%

Maisde 80 000%

Apéndice B: Relato da Analise da Amostra

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

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatéria Estratificada para estimar a
proporcao, sem reposicao. A estratificacao das manifestacoes foifeita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestao). Dessa forma, o universo amostral foi dividido
em partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacao na amostra.

B.1. Metodologia para Obtencao da Amostra

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuagdo da QOuvidoria com foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usudrios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n° 13.460/2017 e Decreto n°® 9.492/18; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacoes, devendo a administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situacdes das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria: |') Passados trinta dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado pedido
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de complementacio; e 2) Passados trinta dias apds o registro de prorrogacao na Plataforma
Fala.BR ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes
do Painel Resolveu?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizagao
da pesquisa de satisfacado sempre que lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa —, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacio com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacao 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®
9.492/2018. Ademais, a Lei n® 13.460/2017 e a Portaria CGU n® 581/202 | dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos.

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

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

3. O campo ‘Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacées foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo a Plataforma Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da dendncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dendncia?

8. A resposta da dentincia apta contém informacdo sobre o encaminhamento realizado e/ou
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?

I2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?
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I 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favordvel?

Pelo exposto, para fomentar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacoes cadastradas
e concluidas no periodo de exame, entre 01/06/2020 e 31/05/2021, e constantes da Plataforma
Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto &, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

No total de manifestacdes recebidas pela UFSC no periodo sob exame, foram extraidas 100
manifestacoes, conforme grafico a seguir:

DISTRIBUIGAO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

2%

)

2%

= Comunicagdo
= Denlncia
= Elogio

Reclamacéo

= Simplifique
o% = Solicitagdo

m Sugestao

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao 21
Denuncia 12
Elogio 2
Reclamagao 27
Simplifique 0
Solicitacao 36
Sugestao 2

Soma TR
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A seguir é apresentada 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:

Principais Assuntos

Outros em Administragdo

Assédio moral

Agente Publico

Dentncia de irregularidades de servidores
Atendimento

Ouvidoria

Acesso a informagéo

Legislagdo

Cotas

Bolsas

Servigos Publicos

Preservacdo e Conservag¢ido Ambiental
Ouvidoria Interna

Outros em Pesquisa e Desenvolvimento
Outros em Comércio e servigos
Matriculas

Infraestrutura Urbana

Exame Nacional do Ensino Médio - Enem

Concurso
Assisténcia ao Portador de Deficiéncia

o
N
H
(-]
(-]
(]
Y

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAQAO QUANTIDADE

Denuncia sobre conduta de servidor

Denuncia sobre selecao de servidor (afastamento para realizacdo de doutorado)
Dentincia sobre conduta de docente

Reclamagéo sobre falha em sistemas

Reclamagdo sobre morosidade do retorno as aulas durante a pandemia
Dentincia relacionada a moradia estudantil

Denuncia sobre processo seletivo de mestrado e doutorado
Reclamagdo sobre falhas no recebimento de auxilio/assisténcia estudantil
Denlncia sobre atos de érgao colegiado

Reclamagéo sobre discentes

Dentncia sobre descumprimento de norma interna

Reclamagéo sobre conduta docente

Denlncia sobre concurso para docente

Dentincia sobre composicao de comissao de sindicancia
Dendncia

3. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Denuncia sobre irregularidade na contratacao de tutores
Denuncia sobre fatos que extrapolam as competéncias do érgao
Denuncia sobre classificagdo de alunos pelas cotas sociais e raciais
Dendncia sobre recebimento de bolsas

Denuncia sobre assédio moral

Dendncia sobre uso indevido do nome da instituicdo

Denuncia sobre assédio moral e outras irregularidades

Elogio sobre servidores da UFSC

Reclamacdo sobre uso de veiculo oficial

Reclamacdo sobre dificuldades de agendamento de prova
Dendncia sobre conduta de servidor

Reclamacdo sobre tema de outro érgdo

Reclamacdo sobre dificuldades na realizagdgo de matricula
Reclamacdo sobre morosidade na emissao de certificado
Reclamacdo sobre morosidade do retorno as aulas durante a pandemia
Reclamacio sobre sistema fora do ar

Reclamacdo sobre servigos e sistemas

Reclamacdo sobre cadastro em assentamento funcional
Reclamacdo sobre a necessidade de contratacao de professores para o ensino médio
Reclamacdo sobre a auséncia de intérprete de libras

Reclamacdo sobre decisao de colegiado

Reclamacdo sobre conduta docente

Reclamacdo sobre agressao verbal sofrida por discente

Denuncia de irregularidade na realizacdo de estdgio de docéncia
Solicitacdo para ouvidoria dar baixa em manifestacao

Reclamacdo sobre pagamento de adicional de insalubridade a servidor
Solicitacao de manutencgao de patriménio

Solicitagdo sobre servico de outro érgao

Solicitacao de esclarecimentos sobre conduta docente

Solicitacdo para esclarecimento de divida de discente

Solicitagao de ddvidas sobre o Enem

Solicitacdo para ouvidoria dar baixa em manifestacao

Dendncia sobre cotas sociais e raciais

Solicitagdo para prestacao de servico publico especifico
Solicitacao para divulgacdo interna de questionario de Pesquisa
Solicitacdo para adequacao de sistema que se encontra fora do ar
Solicitagdo de informacdo sobre processo seletivo (vestibular)
Solicitagao sobre formas de fiscalizacao

Solicitagao sobre informagdes de cadastro

Solicitagao sobre informagdes de cadastro (discente)

Solicitagdo para o esclarecimento de normas

Solicitacdo de esclarecimento para manutencao de auxilio
Solicitacao relacionada a seguranca no ambiente de trabalho durante a pandemia

Solicitacdo a respeito da aplicabilidade de norma interna
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Reclamagéo de informagcao afeta a area de recursos humanos

Denlncia sobre recebimento de bolsas

Solicitacdo para contratacdo de professores de educacao superior

Solicitacao de atendimento (protocolo de documento)

Reclamacéo relacionada a moradia estudantil

Denuncia relativa a aplicabilidade de norma

Solicitagdo relacionada a cadastro de patriménio

Solicitacdo de atendimento

Solicitacao para emissao de certificado

Solicitacao de atendimento/informagao (homologacao de diplomas)

Solicitacdo de esclarecimentos sobre processo seletivo/concurso

Solicitacao para realizagdo de servico de limpeza e manutencao junto a area privada limftrofe com o 6rgao
Sugestdo para realizacdo de disciplinas isoladas e a distancia em fun¢ao do periodo da pandemia
Sugestao sobre formas alternativas de ingresso (vestibular)

TOTAL DA AMOSTRA 100

B.2. Estatisticas dos Resultados

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®.

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

Nio I 50%
Sim I 50%

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

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu no prazo legal apenas
metade das manifestagdes contidas na amostra.

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

N/A e—— 21%
Nulo . 53%
& Muito Insatisfeito m 2%
& Insatisfeito mm 4%
& Regular mm 3%
& Satisfeito mmm 5%
© Muito Satisfeito mm—m 7%

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

4. Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informagao na manifestacdo para responder o quesito avaliado.
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No grafico anterior, observa-se que aproximadamente 60% (de um total de 100) das
manifestagdes examinadas ndao tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas.
Cerca de outros 20% (marcados com N/A) referem-se as manifestacdes do tipo “Comunicacao”,
ocasiao em que a Plataforma Fala.BR nao disponibiliza ao usuario/cidaddao a oportunidade de
responder a pesquisa de satisfacao.

3. O campo "Assunto” da manifestagao foi preenchido
corretamente?

Nio | 6%
sim - I 5%

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

4. A manifestagao foi classificada corretamente?

N/A I 21%

Ndo I 8%
Sim I 71%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

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

N/A me—— 1%

Ndo m 1%
Sim I 78%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
“comunicacdes”, para as quais ndo é possivel reclassificacio pela ouvidoria. De igual modo, na
Pergunta 5, o N/A também se refere as comunicacdes, em que nao é possivel a comunicacao direta
com o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda (manifestacdo
andnima). Em relacdo a Pergunta 3, verifica-se um baixo desempenho no preenchimento e/ou
readequacao do campo “assunto” pela Ouvidoria, ja que em 46% das manifestacdes analisadas
foram constatadas inconsisténcias de classificacao.

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

N/A 98%
Nao 0%
Sim m 2%

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

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA



Observa-se, no gréafico da Pergunta 6, que 98% das manifestacdes examinadas eram, de fato,
de competéncia da UFSC. Do quantitativo restante, a Ouvidoria esclareceu que o assunto nao era
de sua competéncia, informando, quando aplicavel, o érgao responsavel pelo tema.

7. A resposta da Comunicagao contém informagdo sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratodrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

Nao [ 57%
Sim I 43%

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

O gréfico da Pergunta 7 demonstra que, dentre as 2| comunicagdes analisadas na amostra,
57% delas ndo receberam justificativaadequada para seu arquivamento e/ou ndo foram encaminhadas
para o setor de apuracao ou setor competente. Trata-se de um percentual elevado que requer
maior atencao pela UA.

8. A resposta da Dentincia contém informagao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias...

Nio I 25%
Sim I 75%

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

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 indica que, dentre as | 2 dendncias analisadas na amostra,
25% delas ndo receberam justificativaadequada para seu arquivamento e/ou ndo foram encaminhadas
para o setor de apuragao.

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

Nao [ 7%
sim - I o3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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O gréfico da Pergunta 9 informa que, dentre as 27 manifestacdes consideradas reclamacdes
(amostra), cerca de 93% apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao.

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

Néo N 8%
Sim I 92%

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

Observa-se, pelo gréfico da Pergunta 10, que, dentre as 36 manifestacbes de solicitagdo
(amostra), cercade 92% receberam o tratamento adequado, esclarecendo a adogdo das providéncias
solicitadas ou indicando a impossibilidade/dificuldade para tal.

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

Ndo I 50%
Sim I 50%

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

O gréfico da Pergunta | | indica que, das 2 manifestacdes do tipo sugestao analisadas, apenas
| (50%) recebeu resposta acerca da possibilidade da adocao da medida sugerida.

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

Nao 0%
S| 00%

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

Em relagdo a Pergunta |2, verifica-se que todas as manifestacdes do tipo elogio (total de 2
analisadas) receberam informagao sobre a ciéncia do elogio ao servidor/chefia.

Nao houve manifestacao do tipo simplifique, razao pela qual nao se elaborou grafico para a
Pergunta | 3.
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Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela Ouvidoria para a
manifestacao, considerando seu procedimento de recebimento, andlise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliacoes:

Avaliagao da Resposta Conclusiva

Inexistente 0%

Inadequada 23%

Parcialmente Adequada - 16%

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

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:

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

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

Pelo exposto, o grafico da Avaliacdo da Resposta Conclusiva mostra um desempenho
regular acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. A maior
concentracdo da avaliagdo como “inadequada” se verificou no tratamento das “comunicacdes”. Ja
em relacdo a avaliagdo como “parcialmente adequada”, o acimulo foi verificado no tratamento das
‘reclamagdes” e “solicitacoes”. O cumprimento do prazo de resposta ao usuario/cidadao € outro
aspecto que deve merecer a atencao da UA, assim como o preenchimento do campo “assunto”.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacoes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préaticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a analise realizada pela equipe da OGU
um padrao de resposta totalmente Unico e escorreito.

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

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

6. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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Apds encaminhamento do relatério preliminar via Oficio n® 3487/2022/NAOP-SC/SANTA
CATARINA/CGU, de 15/03/2022, foi dado um prazo de |5 dias para a UA se manifestar acerca
das constatacoes encontradas.

Em 07/04/2022, houve reunido de busca conjunta de solu¢des, oportunidade em que foram
discutidos os achados e as respectivas recomendag¢des formuladas.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 223/2022/GR, de 29/04/2022, contendo suas
consideracdes a respeito das recomendagdes consignadas na versao preliminar do Relatério de
Avaliagdo da Ouvidoria da UFSC.

Reproduz-se, adiante, a manifestacio da UA seguida da respectiva andlise da equipe de
avaliacao.

“I. Apresentamos, a seguir, o parecer da Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC) a respeito das recomendacées que constam no Relatério de Avaliagdo de Ouvidoria —
Ouvidoria da UFSC, elaborado pela Ouvidoria-Geral da unido (OGU).

2. Ndo foi possivel identificar se o periodo realmente avaliado corresponde ao das manifestagées
analisadas ou se é mais abrangente. Assim, esclarecemos que, durante o periodo de marco
de 2020 a abril de 2022, a UFSC atravessou o periodo de pandemia mundial em regime
excepcional de trabalho e ensino remotos.

3. Houve toda uma série de mudangas em toda a instituicdo, no sentido de adaptacdo a nova
situacdo de trabalho e de vida de servidores, alunos e sociedade. Tais mudancas foram de
todos os tipos e nunca anteriormente vivenciadas, impactando a equipe, o local, os fluxos e os
materiais de trabalho (mesa, computador, telefone etc.).

4. A Ouwvidoria da UFSC também foi afetada: antes a equipe era composta por um ouvidor e
duas servidoras; a equipe mudou, passando a contar com apenas uma ouvidora. Como a forma
de trabalho foi alterada, foi necessdria a criacdo de novos fluxos. Essa situacdo culminou em
uma quantidade de trabalho reprimida (em atraso).

5. Durante todo esse periodo, o setor buscou adaptar-se ao novo regime e recompor a equipe
da Ouvidoria. A prioridade foi manter a qualidade das andlises e dos encaminhamentos de
manifestacées, muitas vezes em detrimento dos prazos e de outras demandas do setor que
vdo além do tratamento de manifestacées (atualizacdo da pdgina, Relatério de Gestdo,
participacdo na elaboracéo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, etc.). Houve
também prioridade com o desenvolvimento de novos fluxos de trabalho com diversos setores
da instituicdo.

6. Essas prioridades no direcionamento do trabalho visaram sanar as demandas reprimidas
com qualidade, sem ceder a légica de resolucdo meramente burocrdtica dos atendimentos.

/. Atualmente, com o retorno das atividades presenciais, a vinda de nova servidora para o
setor e sua capacitacdo em ouvidoria, além da possibilidade de vinda de mais dois servidores,
0 setor estd se recompondo, desenvolvendo fluxos e sanando as demandas em atraso.

8. Com base nesse breve panorama, andlisaram-se as onze recomendagdes constantes no
Relatério de Avaliacdo de Ouvidoria — Ouvidoria da UFSC, e foi emitida a manifestacdo da
Ouvidoria da UFSC, que apresentamos abaixo:

8. 1. As tratativas sugeridas na primeira recomendagdo encontram-se jG em andamento, desde
que existe a necessidade de recomposicdo da equipe;
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8.2. Quanto a segunda recomendacdo, informamos que estd em curso a capacitacdo
da servidora nova, desde a chegada desta, possibilitando seu trabalho em atendimento e
tratamento de manifestacées. A Ouvidora auxiliou na formacdo da servidora e também fez
uma série de capacitacoes ofertadas pela UFSC, promovendo, ainda, formacgdo particular
em escuta qualificada (que a OGU ndo oferece). Com a vinda dos dois novos servidores —
que também se capacitardo —, a readaptacdo ao trabalho presencial, o saneamento das
demandas reprimidas e a recomposicéo gradual do setor, a Ouvidora poderd dar continuidade
a capacitacdo em ouvidoria;

8.3. No que se refere a terceira recomendagdo, o campo “assunto” serd preenchido
conforme orientacdo do relatério (pensava-se que era de escolha do manifestante). Quanto
as inconsisténcias observadas, acreditamos que se devem a diferencas subjetivas de andlise,
conforme considerado no préprio relatério (p. 14): “ndo sendo a andlise realizada pela equipe da
OGU um padréo de resposta totalmente Unico e escorreito”. Além disso, os prazos excedidos,
usados como elementos de inconsisténcia, serdo saneados com a recomposicdo da equipe do
setor;

8.4. Sobre a quarta recomendacdo, os fluxos internos estdo sendo construidos permanentemente
no setor de Quvidoria, visto que houve uma exigéncia de adaptacéo de fluxos para o regime
excepcional de trabalho remoto, e atualmente, com o retorno as atividades presencidis,
tem ocorrido um periodo de readaptacdo. A Ouvidoria estd participando da Comissdo de
fluxo de dendncias, com diversos setores da Universidade (Gabinete da Reitoria, Secretaria
de Aperfeicoamento Institucional, Corregedoria, Comissdo de Etica, PRODEGESP etc.); da
Comissdo para Desenvolvimento de Fluxo de Combate ao Assédio Moral e Conflito no Local
de Trabalho, com diversos setores também; e também da Comissdo de Combate ao Racismo
Estrutural. Esclarecemos que néo foi priorizada, no periodo de pandemia, a formalizagdo de
fluxos internos do setor, visto que o trabalho se deu em regime excepcional de atendimento
remoto, com fluxos em adaptagdo. A esse respeito, em consulta, em julho de 2021, ao canal
de atendimento por WhatsApp disponibilizado pela CGU, obteve-se a informacdo de que o
regimento interno quanto ao papel da Ouvidoria ndo seria obrigatério, bastando a legislacéo
federal, e de que tal regimento seria opcional para cada instituicdo. Optou-se, assim, por
construir e regulamentar fluxos internos com a normaliza¢do das atividades da UFSC, em
parceria com os setores envolvidos, o que estd em andamento;

8.5. Quanto a quinta recomendacdo, os fluxos serdo implementados na medida em que forem
estabelecidos e construidos junto as comissbées em andamento com essa finalidade;

8.6. No que concerne a sexta recomendacdo, esclarecemos que, com o inicio de recomposicéo
da equipe de ouvidoria, com a chegada e capacitagdo da nova servidora, comecou-se a utilizar
a ferramenta de triagem. Além disso, sempre foi utilizado o médulo de tratamento. A portaria
citada no relatério da CGU (Achado 5, 2021, p. 9) € bastante recente em relagdo ao periodo
avaliado, de 2021, de forma que se tem buscado segui-la na medida em que a equipe €
recomposta. No proprio relatério de avaliagdo, consta que o setor de Ouvidoria utiliza, além do
Falabr, o sistema de protocolo da UFSC para comunicar-se com os setores, bem como o modo
de sigilo, visando garantir protecdo a identidade do manifestante;

8.7. Em relacdo a sétima recomendagdo, com a recomposicdo da equipe de ouvidoria (vinda e
capacitacdo de dois novos servidores; e saneamento das demandas reprimidas de tratamento
de manifestacoes), a elaboragdo do Relatério Anual de Gestdo serd vidvel e constard no
planejamento do setor;
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8.8. Sobre a oitava recomendacdo, informamos que a atualizacéo das informacoes e contatos
da pdgina do setor encontra-se j@ em andamento. Hd planejamento de, no segundo semestre,
com a equipe ampliada e capacitada, bem como com os atendimentos sanados, promover
uma reelaboracdo de conteldos e complementacées necessdrias;

8.9. Quanto a nona recomendacdo, esclarecemos que a busca por adequacdes no espaco
fisico faz parte do planejamento de recomposicéo do setor e da readaptacdao ao atendimento
presencial, constando na pauta das tratativas com a gestdo. Salientamos que ndo vimos
qualquer contradicdGo com a portaria supramencionada (Achado 5, 2021, p. 9), uma vez que
o atendimento presencial se encontrava suspenso, amparado pelo art. 8 da mesma portaria,
que sinaliza a ressalva de “quando possivel”. Igualmente ndo vemos qualquer contradicdo de
nosso atendimento presencial com as diretrizes do art. 9;

8.10. No que se refere a décima recomendagdo, com a recomposicdo da equipe de ouvidoria
(vinda e capacitacdo de mais dois servidores; e saneamento das demandas reprimidas de
tratamento de manifestacoes), a participacdo na elaboracdo e atudlizagdo da Carta de
Servigos ao Usudrio serd vidvel e constard no planejamento do setor; e

8.11. Por fim, sobre a décima primeira recomendacdo, informamos que o zelo pela correta
classificagdo das manifestacoes é permanente e ressaltamos, como consta no préprio relatério
de avaliacdo, que as andlises e consequentes classificacoes sdo de ordem subjetiva, assim
como as diligéncias feitas sdo resultado de andlises e encaminhamentos que julgamos mais
adequados, conforme autonomia conferida a um setor por lei, e que a Ouvidoria conhece o
funcionamento da UFSC. De qualquer forma, ressaltamos também que sempre hd o cuidado
e compromisso com a protecdo da identidade do manifestante, ndo sendo identificado onde
e em qual ocasido possa ter havido algum tipo de prejuizo, visto que se trabalha com Falabr e
SPA em modo de sigilo.”

Analise da Equipe de Avaliacao

Relativamente a dlvida suscitada na manifestacao da UA quanto ao perfodo considerado
na presente avaliacdo, cabe esclarecer que, especificamente para a amostra de manifestagdes
selecionadas (Plataforma Fala.BR), considerou-se o periodo entre 01/06/2020 e 31/05/2021. Para
os demais temas objeto da avaliacao, os exames consideraram o préprio periodo de execucao
deste trabalho, que se deu entre outubro e novembro de 2021.

Sobre a contextualizacdo realizada pela UA em relacdo ao periodo objeto dos exames, que
se sobrepds ao momento de pandemia do coronavirus (Covid-19) experimentado em todo o
mundo, bem como sobre as mudangas e adaptacbes necessarias na instituicao em decorréncia
desse periodo de pandemia, nada ha a acrescentar.

Quanto a manifestacao sobre as recomendacdes, observa-se concordancia por parte da UA
a respeito das seguintes recomendacdes: |, Il, lll, IV, V. VII, VIl e X.

Em relacdo a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, objeto da
recomendacao VI, concorda-se que o mddulo foi recentemente disponibilizado para as unidades do
SisOuy, o que pode justificar o fato de a Ouvidoria da UFSC ainda usar o seu préprio sistema (SPA)
para o envio de manifestacdes para as areas responsaveis €, no caso de dendncias, para as areas de
apuracao. Ocorre que o uso de referido mddulo é recomendado por permitir a rastreabilidade e
seguranca no tratamento de manifestacdes de ouvidoria, além de auxiliar na geracao de informacoes
gerenciais. Caso a UA opte por utilizar ferramenta diversa do médulo de triagem e tratamento da
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Plataforma Fala.BR, deve esta apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada das
medidas de mitigacao de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme previsao
do § 2°do art. |19 da Portaria CGU n° 581/2021.

J& no que se refere a recomendacdo de adequacdes nas instalacdes fisicas da UA (sala/
ambiente reservado), recomendacao IX, a prépria UA externou que o espaco atualmente existente
ndo € adequado para atendimentos presenciais para recebimento de denulncias, situacao esta que
estaria sendo administrada/mitigada com o suporte da Prodegesp, que possui sala reservada em sua
estrutura. Note-se que a recomendacao foi construida a partir das impressoes colhidas em entrevista
realizada com a equipe da UA, bem como com fulcro no inciso IV da art. 9° da Portaria CGU n®
581/2021, que aponta como uma das diretrizes para realizacdo de atendimentos presenciais, o
respeito as regras de discricao e sigilo quando for dar tratamento a assuntos com restricao de acesso.

Por fim, no que se refere a recomendacdo para a adequada preservagao dos elementos de
identificacdo dos denunciantes no tratamento das manifestacdes, objeto da recomendagao Xl, o
apontamento foi construido com base na avaliacao do tratamento de uma manifestacao em especifico,
dentre as |00 amostradas para analise pela equipe de avaliacao. Note-se que, conforme apontado,
referida manifestacao foi reclassificada indevidamente do tipo “dendncia” para o tipo “reclamagao”,
deixando, com isso, de se preservar todos os elementos de identificacio do denunciante, com o
agravante da realizacao de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos
fatos relatados.
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