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RELATORIO PRELIMINAR DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal do Vale do Sao Francisco- Univasf
MUNICIPIO: Recife - PE

OBJETIVO: Realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da Fundacao Universidade Federal do Vale do
Sao Francisco- Univasf, conforme disposto nos arts. 7° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DAS MANIFESTACOES: junho de 2020 a maio de 202 |
DATA DE EXECUCAO: setembro a dezembro de 2021



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacado da Ouvidoria da Universidade
Federal do Vale do Sdo Francisco- Univasf,
unidade de ouvidoria integrante do SisOuv
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestacbes referentes a servicos publicos
prestados 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 apresentou uma boa gestao de processos e pessoas para
o tratamento das demandas de ouvidoria, além de proatividade de
acdes, com as seguintes acdes que merecem destaque:

a) participagdo da Ouvidoria no Nucleo de Solugdo Consensual
de Conflitos;

b) localizacdo Estratégica da Ouvidoria no campus da
Universidade;

¢) afericdo do Grau de Satisfacdo dos demandantes;

d) acdes proativas da ouvidoria para aproximar Os USUArios
dos servicos a unidade de ouvidoria, bem como disseminar
informacdes sobre temas especificos como o funcionamento, a
importancia e a contribuicdo da ouvidoria da UNIVASF;

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) normativos instituindo procedimentos incompativeis com a Lei
n® 13.460/17 e demais normativos que regem as atividades de
ouvidoria.

b) uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas
as areas internas.

¢) atuacdo limitada da Ouvidoria centralizada na sede da Univasf.

d) estrutura fisica da Ouvidoria ndo estd adaptada para
atendimento de usuarios com mobilidade reduzida e néo
permite atendimento em grupo.

e) inexisténcia de Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

f) ndo ha participacdo da Ouvidoria na elaboracdo e atualizagio
da Carta de Servicos da Univasf.

g) auséncia de andlises gerenciais das manifestacbes visando
melhoria dos processos de prestacdo de servigos da Univasf.

h) necessidade de melhorias nos mecanismos de gestdo das
atividades da ouvidoria.

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

J) previséo inadequada de coleta de informacbes na etapa da
andlise preliminar de denuncias.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Univasf as
seguintes providéncias:



| - atualizar os normativos internos da unidade em consonancia
aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e
n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, estipulando os
mecanismos de recepcao, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria e fazendo constar do sitio eletronico apds atualizacao;

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

Il - 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 mensuracio de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informagdes sensiveis
em outros sistemas;

IV - promover o adequado preenchimento do campo assunto
e do tipo de manifestacdo, responder as manifestaces dentro
do prazo previsto na Lei n® 13.460/17, e elaborar respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacdo a fim de
corrigir as inconsisténcias identificadas;

V—adequar o espacofisico da ouvidoriafacilitando a acessibilidade
e disponibilizando mobilidrio especffico para atendimento de
grupos maiores de alunos/professores e criar estruturas para a
ouvidoria nos campi, facilitando o acesso presencial a ouvidoria
dos usuarios de todos os campi;

VI - instituir rotina para que, periodicamente, a ouvidoria tenha
acesso ao Reitor para apresentar relatos gerenciais acerca dos
fatos levantados na ouvidoria;

VIl — realizar andlise quanto as manifestacdes que se mostrem
recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com
vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos processos de
trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no dambito
do drgao/entidade;

VIII - participar na elaboracdo/atualizacdo da carta de servicos
da Univasf;

IX - mapear a evolugao do volume de demandas da ouvidoria
e estratégias para promover a gestdo eficiente da forca de
trabalho;

X - promover chamamento publico para a instituicdo de
Conselho de Usudrios na Univasf;

Xl - adequar os fluxos internos de tratamento das dendncias,
excluindo a previséo de coleta de informacdes na etapa da
analise preliminar.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CEP: Comissao de Etica Piblica

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

ENAP: Escola Nacional de Administracao Publica

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

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

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

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliagao

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SIPAC: Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracdo e Contratos
SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

TAC: Termo de Ajustamento de Conduta

UA: Unidade Avaliada

Univasf: Fundacdo Universidade Federal do Vale do Sao Francisco
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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”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denudncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacbes de informacdo e pedidos de simplificacao referentes a procedimentos e
acoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

2. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a
apresentacao de um diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada
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— UA estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando
boas praticas e oportunidades de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo. 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:

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

iii. Elaboragdo de um Questionario de Avaliacao e interlocucdes com a UA,
iv. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliacao;

v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

vi. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

vii. Elaboracdo de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatorio 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 Informagao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das

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

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra
previamente selecionada com base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021, para a anélise da amostra de manifestacdes da UA.
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da Plataforma Fala.BR, do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por
parte da ouvidoria. No total foram extraidas 99 manifestacoes para andlise pela OGU.

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

Adicionalmente foram realizadas reunides virtuais com a ouvidora e uma visita presencial
na sede da Univasf, buscando obter esclarecimentos adicionais quanto aos fatos relatados no
Questionario de Avaliacao — QA e conhecer sua estrutura fisica de atendimento aos usuarios.

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 gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Fundacao Universidade Federal do Vale
do Sao Francisco (Univasf), instituicdo de ensino superior vinculada ao Ministério da Educacao,
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a
orientagdo normativa e a supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da Univasf atende precipuamente as demandas
tipicas de ouvidoria relativas a todos os campi da instituicao, conforme dispoe o art. 10, da Instrucao
Normativa n°® 03/2019- Univasf.

Cabe destacar que a Ouvidoria da Univasf nao é responsavel por tratar os pedidos de acesso
a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informagao — LAl (Lei n® 12.527/2011). O Servico de
Informagdes ao Cidadao — SIC ndo é vinculado a Ouvidoria e possui forca de trabalho prépria.

SIC

Servigo de Informag@o a0 Cidadao
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A equipe é formada por uma Ouvidora-Geral e um estagiario. A Ouvidora-Geral é ocupante
do cargo assistente em administracdo no exercicio da funcado de Ouvidor (funcdo gratificada — FGO1)
da Univasf. Ainda, é Presidente do Nucleo de Solucao Consensual de Conflitos da Univasf e participa
como membro do Comité de Gestao da Integridade, com experiéncia em atividades de ouvidoria
de até sete anos.

Ressalta-se que a Ouvidora-Geral concluiu o Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de 160
horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Publica -ENAP em parceria OGU, como
também, possui Certificacao de Conciliadora Judicial, ofertado pela CEJUSC, da Subsecéo Judiciaria
de Petrolina, e Certificacdo de Mediacao de Conflitos para Ouvidoria, ofertado pela Universidade
Federal do Vale do Sao Francisco. Ademais, frequentemente participa das oportunidades de
capacitagdes disponiveis que apresentem pertinéncia tematica com os assuntos e funcoes de
Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP

As informagdes da UA foram coletadas do sftio da Univasf, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacao, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatdrios de ouvidoria dos
anos 2020 e 2019. Mais detalhes sobre a ouvidoria da Univasf 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 Univasf.

6.1. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria.

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por empreenderem
esforcos de atuacao que vao além das obrigacdes normativas. Segue a descricao de cada uma.

6.1.1. Participacao da Ouvidoria no Nucleo de Solucao Consensual de Conflitos.

Com o advento da Lei n® 13.460/2017, a mediagdo e conciliagdo passaram a integrar o rol
de atribuicdes das Ouvidorias do Poder Executivo. Com o fito de operacionalizar a mediagdo no
ambito institucional foi instituida uma comissao (Portaria Univasf n® 492/2018), denominada Nucleo
de Solucao Consensual de Conflitos.

O Nucleo de Solucao Consensual de Conflitos é responsavel pela mediacao de conflitos,
composto por servidores efetivos, indicados pelo Reitor e capacitados em Mediacao para Ouvidoria.
O Ncleo de Solugao Consensual de Conflitos da Univasf € vinculado a Ouvidoria-Geral da Univasf
e presidido pelo Ouvidor-Geral. A depender do conflito apresentado a Ouvidoria, um dos membros
do Nucleo é convidado a participar.

As manifestagdes protocoladas na Ouvidoria-Geral da Univasf passiveis de mediacdo sao
apresentadas aos membros do Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos da Univasf pela
Ouvidoria, apds anuéncia das partes em participar da sessao de mediacao.

O Ncleo de Solucdo Consensual da Ouvidoria também podera ser instado a atuar ao final
de procedimentos apuratérios com a finalidade de formalizar o Termo de Ajustamento de Conduta.
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As atribuicdes estao elencadas na Secao I, Cap. V, da IN Univasf n® 03/2019, abaixo transcritas:
‘Da Mediagdo e Conciliacdo

Art. | 3.A Ouvidoria deverd promovera adocdo de mediacéo e conciliagdo entre o usudrio e a
Univasf, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Pardgrafo Unico. A mediacdo serd orientada, no que couber, pela Lei n° 13.140, de 26 de
junho de 2015.

Art. 14. A conciliacdo de conflitos serd realizada pelo Ouvidor-Geral da Univasf.

Art. | 5. A mediacdo de conflitos serd realizada pelo Nucleo de Solugdo Consensual de Conflitos
da Univasf.

Pardgrafo dnico. O Nucleo serd composto por servidores estdveis, indicados pelo Reitor, com
capacitacdo para atuar na mediacdo de conflitos.

Art. 16. O Ncleo de Solugdo Consensual de Conflitos da Univasf é vinculado a Ouvidoria-Geral
da Univasf e serd presidido pelo Ouvidor-Geral.

Art. 7. As manifestacoes protocoladas na Ouvidoria-Geral da Univasf passiveis de mediacdo
serdo apresentadas aos membros do Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf
pela Ouvidoria, apds anuéncia das partes em participar da sessdo de mediagdo.

Art. 18. A Ouvidoria-Geral da Univasf convidard os envolvidos no conflito para participar da
sessdo de mediacdo através de e-mail ou presencialmente.

Pardgrafo tnico. O convite formulado pela Ouvidoria a parte considerar-se-d rejeitado se ndo
for respondido em até dez dias corridos, contados da data de recebimento, expresso ou tdcito,
pelo convidado.

Art. 19. Em caso de manifestacdo expressa de desinteresse de uma das partes em participar
da sessdo de mediagdo, ndo serd cabivel a mediacdo.

Art. 20. As divergéncias no Ncleo de Solucdo Consensual de Conflitos serdo decididas pelo
Ouvidor.

Art. 21. Nos termos do regimento da Comissdo Permanente de Controle Disciplinar da Univasf,
a Ouvidoria-Geral poderd, através do Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf,
celebrar Termo de Ajustamento de Conduta (TAC), desde que atendidas as disposicoes
constantes na Instrucdo Normativa n°® 01/2017-CGU.

Art. 22. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) poderd ser celebrado pelo Nicleo de
Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf para demandas oriundas da Comissdo de Etica
e da Comissdo Disciplinar Académica da Univasf, desde que atendidas, no que couber, as

disposicoes constantes na Instrucdo Normativa n® 01/2017-CGU, no que couber, e no Decreto
n° 1.171, de 22 de junho de |994.

Art. 23. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) poderd ser celebrado pelo Nicleo de
Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf para demandas oriundas da Comisséo Disciplinar
Académica da Univasf, em observancia as normas disciplinares vigentes no dmbito da Univasf
destinadas aos discentes, desde que atendidas, no que couber, as disposicoes constantes na
Instrucdo Normativa n® 01/2017-CGU, no que couber, e no Decreton® |.171, de 22 de junho
de 1994.
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Art. 24. O Ndcleo adotard os procedimentos cabiveis para que o Termo de Ajustamento de
Condutas seja firmado em até 30 dias corridos, contados da data de recebimento do processo.

Art 25. O Termo de Ajustamento de Conduta - TAC firmado serd encaminhado para homologagéo
pelo Reitor da Universidade Federal do Vale do Séo Francisco.

Art. 26. A proposta de celebragdo do TAC deverd ser encaminhada pela Comissdo Permanente
de Controle Disciplinar da Univasf, Comissdo de Etica e pela Comissdo Disciplinar Académica,
apds expressa manifestacdo de interesse das partes, para a Ouvidoria-Geral da Univasf,
através do sistema e-Ouv.

Art. 27. O pedido de celebracdo do TAC poderd ser indeferido pelo Ouvidor-Geral em caso

de ndo atendimento aos requisitos de admissibilidade previstos na Instrucdo Normativa n°
01/2017CGU.

§1° Do indeferimento do pedido de celebracédo do TAC caberd pedido de reconsideragdo.

§ 2° O pedido de reconsideracdo supra descrito deverd ser encaminhado pela Comissdo
respectiva para a Ouvidoria-Geral em até 5 dias corridos, contados da data de ciéncia do
indeferimento.”

6.1.2. Localizacao Estratégica da Ouvidoria no campus da Universidade.

Aouvidoriaselocaliza préxima ao Restaurante Universitario, sendo de facil acesso e visualizagao.
Situada em local reservado e identificado, fica distante da Reitoria, evitando constrangimento do
usuario durante a utilizagao do servico.

A sala de atendimento da ouvidoria ndao possui janela ou vidro, nao sendo possivel visualizar
quem esta sendo atendido, garantindo dessa forma a privacidade enquanto o usuario € atendido.

Desta forma, verifica-se o cumprimento ao disposto no art. 5°, inciso X da Portaria CGU n°
581/2021, conforme segue:

“X - manutencdo de instalacées salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento;”
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6.1.3. Afericao do Grau de Satisfacao dos Demandantes.

O nivel de satisfacido dos usudrios é acompanhado através da avaliagdo de satisfacdo pela
Plataforma Fala.Br e por um formulario virtual desenvolvido no Google Form. Ao encerrar uma
demanda, juntamente com a resposta conclusiva, a Ouvidoria encaminha questionario para que o
usuario avalie os servicos prestados pela Ouvidoria. O questionario é de preenchimento opcional
e, ao final de cada exercicio, gera-se um relatério relacionado a este aspecto, que integra o relatério
anual de atividades da Ouvidoria.

O mencionado questionario contém as seguintes indagacdes sobre o atendimento recebido:
“I. Caso deseje, por favor, identifique-se (resposta opcional).

. Classifique a facilidade de contato com a Ouvidoria Geral da Univasf.

. Classifique o tratamento/atendimento prestado pela equipe da Ouvidoria Geral da Univasf.

. Classifique o tempo de resposta inicial para a sua demanda.

. Classifique o tempo de resposta final para a sua demanda.

. Vocé sofreu algum constrangimento na Univasf por ter procurado a Ouvidoria Geral?

. Caso necessdrio, voltaria a recorrer a Quvidoria Geral?

o N O U NN

. Vocé indicaria o servico da Ouvidoria?
9. Gostaria de sugerir algo a Ouvidoria?”

As respostas permitem uma avaliagao mais ampla dos servigos prestados pela ouvidoria apds
a conclusao das manifestacdes e direcionada para a unidade. Os dados sao analisados e embasam
o Relatério de Gestao e Plano de Trabalho do exercicio seguinte, bem como as recomendacdes
de melhoria/aprimoramento de servicos (quando cabivel) enviados ao demandado de cada
manifestacao da Ouvidoria, se apresentando como uma ferramenta auxiliar a coleta de informagdes
da pesquisa de satisfacdo ja disponivel na Plataforma Fala.BR.

6.1.4. Acoes proativas da ouvidoria para aproximar os usuarios dos servicos a unidade de ouvidoria,
bem como disseminar informacoes sobre temas especificos como o funcionamento, a importancia e
a contribuicao da ouvidoria da UNIVASF.

A Quvidoria realiza anualmente acdes voltadas para orientar servidores quanto aos seus
direitos e deveres, abordando temas diferentes a cada ano (assédio moral e sexual, conflitos de
interesses, etc). Em 30/11/2020, a Ouvidoria demandou a acao de capacitacao a Diretoria de
Capacitacdo da Progepe/Univasf, denominada Roda de Conversa sobre Direitos e Deveres dos
Servidores Plblicos Federais.
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Ja em 2021, foram realizados os seguintes treinamentos:

* curso virtual sobre gestao de conflitos nas relacdes interpessoais, dias 08, 15,22 e 29/10/2021;
e

* encontro virtual dia 22/10/202| sobre o funcionamento e principais servicos ofertados pela
Ouvidoria da Univasf, direcionada a orientacdo dos servidores.

ot

Curso de Gestao de Conflitos

nas Relagoes Interpessoais
08,15,22e29/10 (O 14h 3s 16h

E Prof® Silvia Morais 9 Google Meet

Pro-Reitoria de Gesta de Pessoas w

Entenda como funcionam os principais servigos ofertados
pela Ouvidoria-Geral da Univasf.
Servigos a serem apresentados: mediagdo/conciliagdo de
conflitos, dendncia, reclamagéo, elogio, sugestéo,
solicitagdes de providéncia e solicitagdes de simplificagdo.

Tuscreve-se o participe

Encontro com os servidores: 22/10/21, as 14h30omin.
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A Ouvidoria realiza, ainda, acdes com os Diretdrios Académicos das graduacdes ofertadas
pela Univasf com o objetivo de orientar sobre o campo de atuacdo da Ouvidoria e sanar dlvidas
quanto aos principais procedimentos direcionados ao corpo discente. Foram realizadas acoes
virtuais em 03/09/2020 e 13/10/2021.

Entenda como funcionam os principais servigos ofertados
pela Ouvidoria-Geral da Univasf.
Servigos a serem apresentados: mediagdo/conciliagdo de
conflitos, denuncia, reclamagdo, elogio, sugestao,
solicitagdes de providéncia e solicitagdes de simplificagdo.

Tuscreva-se e participel

Encontro com os discentes: 13/10/21, as 18 horas.

Por fim verificou-se que a Ouvidoria realiza visitas periddicas, quando disponivel, aos campi
da Instituicdo, a fim de proporcionar o atendimento presencial em cada um deles e divulgar os
servigos ofertados pela Ouvidoria. As Ultimas acdes realizadas foram no campus de Paulo Afonso e
no campus de Sao Raimundo Nonato.

6.2. Inconsisténcias observadas no ambito da unidade de Ouvidoria

6.2.1. Normativos instituindo procedimentos incompativeis com a Lei n° 13.460/17 e demais
normativos que regem as atividades de ouvidoria.

Foram identificados os seguintes normativos relacionados as atividades da ouvidoria, que
apresentam desatualizagdes em seus textos:

a) Instrucdo Normativa n® 03/2019-Univasf — Regimento Interno, que define as atribuicoes
da ouvidoria;

Exemplos de artigos a serem revistos:

Art. 36. As manifestacdes dos usudrios serdo recebidas e tratadas pelo Sistema Informatizado
do Poder Executivo federal (e-Ouv), disponibilizado na pdgina principal da Ouvidoria-Geral da
Univast.”

Art. 41. Apés o registro da manifestagdo, segue-se a andlise prévia pela Ouvidoria e, na
sequéncia inicia-se a fase de tratamento da manifestacdo na qual a Ouvidoria adotard o
seguinte procedimento:

| - Para as sugestoes, o setor responsdvel serd acionado para se manifestar em até 10 (dez)
dias corridos quanto a possibilidade ou ndo da implementacdo da sugestdo;
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Il - Para as reclamacgées, serd encaminhada a Chefia Imediata do demandado, para que este
tome ciéncia e se manifeste no prazo de 10 (dez) dias;

Il - Para as dendncias, a Ouvidoria fard o encaminhamento a Chefia imediata do envolvido,
para que este tome ciéncia e se manifeste no prazo de 10 (dez) dias.

()"

Verifica-se que o inciso Il do art. 41 do Regimento Interno da ouvidoria da Univasf prevé o
encaminhamento das dendncias para a chefia imediata do envolvido. Tal procedimento nao reflete
o fluxo de tratamento de denlncias atualmente vigente da Univasf, apresentado no item A./, do
Apéndice A deste Relatdrio, onde o encaminhamento é feito diretamente para a area de apuracao,
e esta em desacordo com o disposto no Decreto n® 10.153/2019 e, ainda, com a Portaria CGU
n°® 581/2021, conforme segue:

Art. /. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacoes as dreas responsdveis pela
tomada de providéncias, as quais deverdo responder no prazo de vinte dias contados do
recebimento do pedido no setor competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez
por igual 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.” (grifo nosso);

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

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

Constatou-se ainda, que no Regimento Interno nao ha previsao de prazo para apresentacao
de resposta conclusiva para manifestacoes do tipo “elogio”, bem como também nao contém fluxos
especificos para manifestacdes do tipo “comunicacao” e “simplifique”.

b) Manual da Ouvidoria Geral da Univasf — 2017.

Constatou-se a desatualizacao do Manual da Ouvidoria Geral da Univasf — 2017, a exemplo
dos aspectos abordados a seguir:

b. ) Verificou-se que os prazos de resposta das manifestacdes de ouvidoria e de sua prorrogagao
foram definidos como vinte dias e dez dias, respectivamente, nos fluxogramas de tratamento
de manifestacdes, detalhados no apéndice A deste Relatério, sendo este o prazo definido para
atendimento dos pedidos de acesso a informacao, conforme estabelecido na Lei n® 12.527/201 1.

Tais prazos estao dissonantes daqueles definidos na Lei n® 13.460/2017, ambos de trinta dias,
prorrogaveis por trinta dias.

E importante ressaltar que € possivel o estabelecimento de prazo inferior ao previsto no referido
Decreto. No entanto, em analise da amostra das manifestacdes da ouvidoria, conforme relatado no
apéndice A deste documento, constatou-se que | 5% das manifestacdes foram concluidas fora do
prazo previsto na Lei n® 13.460/2017.
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b.2) Descricao de tramites que eram, anteriormente, realizados fora do Sistema e-OUV.
Atualmente todo o tratamento se da pela Plataforma Fala.BR:

“Inicialmente realiza-se uma triagem na etapa de recebimento, onde se verifica se o solicitado
é de competéncia da Ouvidoria. Caso negativo, o demandante serd direcionado para o setor
competente. Em caso positivo, a demanda serd classificada e receberd um nimero de protocolo.
Em seguida, gera-se um processo que serd analisado, com a finalidade de identificar o objetivo
e a clareza dos fatos relatados pelo demandante, bem como a definicdo das acées a serem
adotadas. Se houver necessidade de esclarecimentos ou informacdes complementares, esses
serdo solicitados ao demandante que deverd responder em até 5 (cinco) dias, prorrogdveis por
uma tnica vez. Caso ndo haja retorno no prazo estabelecido, considera-se que o demandante
ndo tem interesse em dar prosseguimento a sua demanda e assim, o processo gerado serd
arquivado.”

b.3) O capitulo referente ao tratamento de dendncias menciona que:

“Para as dendncias identificadas, os dados pessoais contidos permanecerdo restritos aos
agentes publicos encarregados de dar tratamento e investigar, exceto quando a identificacéo
do manifestante for imprescindivel para o devido andamento.

A Quvidoria Geral da Univasf utiliza como padrdo a reserva de identidade do demandante
para tramitar a manifestacdo, sempre que possivel. Entretanto, essa reserva de identidade
poderd ser solicitada, explicitamente, pelo demandante para as dentncias com identificacdo,
no campo do formuldrio padrdo da ouvidoria.”

O texto esta inadequado porque a protecao da identidade independe de solicitagdo do
denunciante. Adicionalmente, em resposta ao questionario de avaliacdo foi informado que ambos
se encontram em processo de atualizagao. Os mencionados normativos desatualizados foram
localizados, na época das andlises da equipe, na pagina eletrénica da ouvidoria da Univasf (https://
portais.univasf.edu.br/ouvidoria).

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

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacoes, conforme visto nas Secoes A.6 e A.7, cabe
mencionar que a ouvidoria utiliza o sistema SIPAC para solicitacdo de subsidios as diversas areas
da Univasf, visando a adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos. Nao existe
intercimbio entre a Plataforma Fala.BR e o SIPAC.

Nessa esteira, ressalta-se que, no perfodo de analise das manifestacdes constantes da amostra,
ainda ndo havia sido disponibilizado o mdédulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR.
Contudo, recentemente a Portaria CGU n® 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1° e 2°
doart. 19:

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.
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§ 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 ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR.

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

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacées observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucéo.”

Além disso, a utilizacago do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucdes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuracao, observando
principios de eficiéncia e celeridade na analise das manifestacdes, previstos na Lein® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informagdes gerencias.

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

6.2.3. Atuacao limitada da Ouvidoria centralizada na sede da Univasf.

A Ouvidoria funciona fisicamente na sede da Univasf, em Petrolina/PE.
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A Univasf esta presente em trés estados, Pernambuco, Bahia e Piauf. A seguir apresenta-se os
campi da Instituicao:

* campus Sede;

* campus Ciéncias Agrarias;

* campus Juazeiro;

* campus Serra da Capivara;
* campus Senhor do Bomfim;
* campus Paulo Afonso;

* campus Salgueiro.

Apesar de sua distribuicao geografica, verificou-se que nao existem ouvidorias setoriais nos
campi, o que dificulta o acesso presencial a ouvidoria pelos usuarios de outras localidades, conforme
informado em entrevista com a ouvidora. Algumas vezes a ouvidora se desloca aos demais campi
para atendimento, mas ndo com frequéncia, devido a equipe reduzida. A possibilidade de instituicao
de ouvidorias nos campi da Univasf, que seriam subordinadas a Ouvidoria-Geral, consta do seu
Regimento Interno.

No entanto, ndo houve a implementacao de tais ouvidorias, tampouco foram estabelecidos
pontos focais ou interlocutores de modo a apoiar as atividades de ouvidoria nos demais campi.

Nao foi relatada a realizagao de reportes a Reitoria informando a necessidade de criacao de
pontos de ouvidorias nos campi. A ouvidoria entende que inicialmente seria adequado acrescentar
membros efetivos a equipe da Ouvidoria Central para apés criar setoriais. Logo, os pedidos formais
foram no sentido de lotar mais servidor e mais um estagiario na Ouvidoria. O Ultimo pedido foi
formalizado em 22/09/202 1, através do Oficio 55/2021.

Consoante inciso Xl do art. 7° da Portaria CGU n® 581/202 1, compete a ouvidoria realizar a
articulacao com as demais unidades do érgao ou entidade a que estejam vinculadas para a adequada
execucao de suas competéncias.

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe € composta por uma Ouvidora-
Geral e um estagiario. No exercicio de 2021, foi encaminhado um oficio da Ouvidoria a gestao
da UA solicitando a analise quanto a possibilidade de lotar ao menos mais um servidor e mais um
estagiario, em virtude das regulamentacdes das atividades de Ouvidoria, entretanto nao houve
incremento da forca de trabalho da QOuvidoria até o término dos trabalhos. Conforme registrado no
Apéndice A, muitas agdes que sao inerentes as atividades da Ouvidoria deixaram de ser realizadas
por insuficiéncia de pessoal.

6.2.4. Estrutura fisica da Ouvidoria nao esta adaptada para atendimento de usuarios com mobilidade
reduzida e nao permite atendimento em grupo.

No que se refere ao atendimento de usuarios com mobilidade reduzida e atendimentos
em grupo, as instalacdes da Ouvidoria ndo atendem ao disposto no art. 8° 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 instalacdes fisicas adequadas para prestacdo de
atendimento presencial ao manifestante.”
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Em que pese haver espaco fisico exclusivo e reservado para a Ouvidoria, a entrada para a sala
de atendimento nao € adaptada para pessoas com mobilidade reduzida. Nestes casos, o atendimento
é realizado na recepcao, gerando desconforto para os usuarios, ja que a recepcao, como divisorias
de vidro, € exposta ao publico que transita na Universidade.
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Também foi informado que é comum a necessidade de atendimento de grupos maiores de
alunos/professores, entretanto, o espaco atualmente utilizado ndo é suficiente para este tipo de
acolhimento, sendo necessario o fracionamento das reunides em grupos menores, gerando queixas
dos usuarios.
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6.2.5. Inexisténcia de Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

O art. 13 da Lei n® 13.460/2017 institucionalizou a participacdo da ouvidoria no
acompanhamento dos servicos prestados pela instituicao, visando contribuir para a sua efetividade.
Cabe, ainda, a ouvidoria propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos existentes, baseando-
se nos dados obtidos junto aos usuarios, na medida em que se constitui como canal de recebimento
das manifestacoes do cidadao.

No ambito federal, o Decreto n® 10.228, de 2020, que incluiu no Decreto n® 9.492/2018
atividades relacionadas aos conselhos de usuarios de servigos publicos trazendo responsabilidades
as ouvidorias dos Poder Executivo Federal. No ambito federal, portanto, a atuagao das ouvidorias
junto aos conselhos as coloca como principais responsaveis pela mobilizacao de conselheiros e
como articuladoras prioritarias das relacdes entre estes e gestores de servicos.

Assim, com relagdo a formalizacdo do Conselho de Usuérios de Servicos Publicos na Univasf,
foi informado pela ouvidora que ainda nao foi instituido. Cabe ressaltar que o érgao € responsavel por
promover chamamento publico periédico de conselheiros conforme Portaria CGU n° 581/2021:

“Dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos

Art. 55. Os conselhos de usudrios de servicos piblicos sdo érgdos consultivos, cujas competéncias
estdo elencadas no art. 24-D do Decreto n° 9.492, de 2018, e que sdo compostos
exclusivamente por usudrios voluntdrios, que participardo como respondentes nas consultas
produzidas e encaminhadas pelas unidades setoriais do SisOuv.

(.)
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Do Chamamento

Art. 56. As unidades do SisOuv que possuam servicos divulgados no portal eletrénico "gov.br"
deverdo promover chamamentos publicos periédicos de conselheiros voluntdrios, ao menos
uma vez ao ano.”

6.2.6. Nao ha participacao da Ouvidoria na elaboracao e atualizacao da Carta de Servicos da Univasf.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do
érgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da Univasf, é disponibilizado arquivo com Carta de Servicos, contendo os
servicos publicos disponiveis pelo érgao a serem disponibilizados aos usuarios, entretanto sua Ultima
atualizacdo ocorreu em 2017. A Carta de Servicos da Univasf estd disponivel em: https://portais.
univasf.edu.br/dados-institucionais/carta-de-servicos-ao-cidadao.

A Carta de servicos da ouvidoria esta disponivel em: https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/
carta-de-servicos-20 | /-ouvidoria.pdf/view.

Ja no sitio do Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, foi encontrada carta de servigos
com apenas sete servicos cadastrados, quantidade inferior aos 26 servicos disponibilizados no site
da Univasf.

Quanto ao processo de atualizacao de informagdes na Carta de Servicos, nao ha periodicidade
definida. Em 2018, a Unidade Administrativa responsavel pela diagramacao das cartas e do impulso
para inicio da atualizacao foi informada da necessidade de acionar a Ouvidoria para acompanhar a
atualizacao.

Em 2020, houve o planejamento para iniciar a revisao de uma das cartas de servico, a partir
a avaliacao dos servicos ofertados pela Unidade. Entretanto, nao foi possivel iniciar, uma vez que
houve reducdo do quantitativo de estagidrios na Ouvidoria. A Alta Administragdo foi informada
da necessidade do estagiario em virtude do planejamento para avaliagdo e atualizacao da carta de
Servigos.

Consoante art. 43 da Portaria CGU n° 581/2021,

“‘as unidades do SisOuv atuardo em coordenacdo com os gestores de servico dos 0rgdos e
entidades a que estejam vinculadas na elaboracéo e atualizacdo da Carta de Servicos ao
Usudrio, compreendendo, dentre outros processos, os que seguem:

| - 0o 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 orgdos e entidades a que estejam vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia
aos direitos previstos na Lei n° 13.460, de 201 7/;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrées estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usudrio, por meio das informacoes oriundas de manifestacées, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e

IV - a atudlizacéo periédica das informagbes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos
ao Usudrio.”
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O art. 45 da Portaria CGU n® 581/202 | prevé ainda que, “na elaboracao da Carta de Servigos
ao Usuario, a unidade do SisOuv devera assegurar-se de que estejam disponiveis as informacoes
relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o Servico;
lll - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizacGo dos servicos;

XI - aos mecanismos de comunicacdo com os usudrios;

Xl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder ds sugestoes e reclamacoes;

Xlll - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a readlizacdo do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;
XVI - aos elementos bdsicos para o sistema de sinalizacdo visual das unidades de atendimento;

XVII - as condicbes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XIX - a outras informacoes julgadas de interesse dos usudrios.”

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de Servico ao
Usuério junto ao portal eletrénico "gov.br", mediante interlocucdo e prestacdo apoio aos editores
do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servicos sejam divulgados e informados (art. 45 da
Portaria CGU n® 581/2021):

| - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

Il - em conformidade com a legislacdo aplicavel, em especial a Lei n° 13.460, de 2017.
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6.2.7. Auséncia de analises gerenciais das manifestacoes visando melhoria dos processos de
prestacao de servicos da Univasf.

A Ouvidoria ndo realiza analise quanto as manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos processos
de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito do érgao/entidade.

Registre-se ainda que a Ouvidoria ndo participa da tomada de decisdo relacionada a assuntos
recorrentes. Ha o encaminhamento de relatério, anualmente, contendo os assuntos mais
demandados, ndo tendo sido informada uma rotina pré-definida de reunides periddicas ou informes
em intervalos menores durante o ano.

Conforme Portaria/CGU n° 581/202 | :

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a producdo de informacoes estratégicas
pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as dreas que
consumirdo as informagées produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos
de finalidade, utilidade, objetividade e tempestividade.

§ 1° Para os fins desta Portaria, é considerada estratégica a informacdo que apresente o
conhecimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de agées provdveis do érgdo
ou entidade e de seu meio externo, visando a correcdo de falhas e a prospeccdo de novas
solucées para o tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

§ 2° Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardo estabelecer fluxos claros de
comunicagdo de informacoes estratégicas junto aos gestores de servicos e a alta administracdo
dos érgdos ou entidades a que estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranca
da informacédo.”

6.2.8. Necessidade de melhorias nos mecanismos de gestao das atividades da ouvidoria.

Foram constatados os seguintes pontos a serem melhorados visando a melhor gestao das
acoes da ouvidoria: Nao ha mapeamento sobre evolucao do volume de demandas da ouvidoria,
nem estratégia para promover a gestao eficiente da forca de trabalho.

Muitas ouvidorias publicas sdao caracterizadas pela sazonalidade da evolugao de suas demandas,
diretamente relacionadas ao cronograma de politicas ou programas executados pelo érgao a que
sao vinculadas, apresentando picos e variacdes ao longo do ano. Por exemplo, é natural que uma
unidade universitaria se encontre com picos definidos de demanda no periodo de matricula. Ter
essa informacao em mente é fundamental para compreender como planejar a execucao de projetos
especificos no ambito daquela unidade.

E importante que a ouvidoria realize rotinas para mapeamento do volume de demandas da
ouvidoria, sua evolucao ao longo do tempo, acompanhada de estratégias de realocacao, ampliagao
ou reducao de pessoal, quando necessario, bem como desenvolva iniciativas de modernizagao
tecnoldgica nos processos de trabalho a fim de garantir uma gestao mais eficiente da forca de
trabalho.
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6.2.9. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria.

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
de 99 manifestacdes, considerando como espaco amostral das | |2 manifestacdes constantes da
Plataforma Fala.BR do perfodo de 01/06/2020 a 31/05/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usudrio, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma
das manifestacoes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de graficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (99 manifestacoes).

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

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacdo geral com relagdo ao tratamento técnico
dado pela ouvidoria para as manifestacdes, observou-se um desempenho de 40% com tratamento
parcialmente adequadas, necessitando ajustes. Entretanto, registra-se que as falhas identificadas
foram de aspecto formal, ndo comprometendo as andlises e encaminhamentos decorrentes dos
fatos relatados pelos cidadaos.

Desta forma, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou um desempenho satisfatério
acerca do tratamento técnico dado pela UA, considerando a amostra examinada. Entretanto, ha a
necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.

A unidade respondeu |5% das manifestacdes contidas na amostra fora do prazo estipulado
no art. 16 da Lein® 13.460/17, o qual determina:

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisGo administrativa final ao usudrio, observado o prazo
de trinta dias, prorrogdvel deforma justificada uma dnica vez, por igual periodo.

Pardgrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informagées
e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do 6rgdo ou entidade a que se vincula, e as
solicitacoes devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogdvel de forma justificada uma
Unica vez, por igual periodo.”

Em cerca de 2% das manifestacdes analisadas, o campo "Assunto” nao foi preenchido
corretamente. Nestes casos, ou o campo assunto ndo foi preenchido ou foi preenchido de
forma inadequado, sendo identificado que ndo houve alteragdo para um assunto mais adequado,
permanecendo o que o cidadao selecionou inicialmente. Entretanto, as respostas conclusivas
encaminhadas ao cidadao trazem os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado.

Quanto a classificagao do tipo de manifestacao, observou-se que 5% das manifestacbes nao
foram classificadas corretamente, sendo necessaria a reclassificacio pela ouvidoria para o tipo mais
adequado, a fim de que seja garantido o tratamento ideal a cada tipo de manifestacdo, de acordo
com o seu fluxo préprio de tratamento.
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A adequacgdo do preenchimento do campo assunto e classificacdo das manifestacdes esta
previsto no art. |5 da Portaria/CGU n® 581/2021:

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

Com relagao as denuncias, verificou-se que as denuncias inaptas, em sua maioria, nao
apresentaram a devida justificativa para o seu ndo acatamento. Grande parte das manifestacoes
examinadas, apesar de classificadas como inaptas, foram encaminhadas para providéncias internas
pela ouvidoria, conforme evidenciado nos registros da Plataforma FalaBR, o que demonstra que o
campo destinado a indicacao de elementos minimos foi assinalado de forma indevida. E importante
registrar que o campo utilizado na identificacio de elementos minimos que ndo se confunde com
resultado apuratério/ exame de admissibilidade.

No art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021, na elaboragdo de respostas conclusivas as
manifestacdes do tipo dendncia, as unidades do SisOuv observarao o seguinte contetido minimo:

“V - no caso de dendncia, informacéo sobre o seu encaminhamento ds unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.”

6.2.10. Previsao inadequada de coleta de informacoes na etapa da analise preliminar de dendncias.

O fluxo de tratamento de denlncias encaminhado em resposta ao questionario de avaliacao
traz na descricdo da andlise preliminar a previsao de coleta de informacdes para formagao de juizo
quanto a aptidao da denuncia. Ressaltamos que nesta etapa, apenas cabe a ouvidoria verificar se
a denulncia contempla a identificacdo de autoria, materialidade e relevancia. O texto como se
encontra incita a unidade a buscar mais informacdes, conforme citam que procuram outras areas da
universidade, o que nao esta previsto.

A interlocucdo antes do encaminhamento formal para apuracdo pode expor fatos e
identidades de denunciante, bem como do denunciado, o que esta em desacordo com o Decreto
n® 10.153/2018 e art. I/ da Portaria CGU n® 581/202 1 (transcrito a seguir):

Art. /. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacées 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 dnica vez
por igual periodo, nos termos do pardgrafo tnico do art. 16 da Lein® 13.460, de 2017, vedada,
no caso de dendncias, 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 Univasf:

|. atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n°
13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021,
estipulando os mecanismos de recepc¢ao, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria
e fazendo constar do sitio eletronico apds atualizacao;

Il. implementar fluxos internos de tratamento para todas as manifestagdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo;

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

IV. promover o adequado preenchimento do campo assunto e do tipo de manifestacao,
responder as manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n° 13.460/17, e elaborar
respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacdo a fim de corrigir as
inconsisténcias identificadas;

V. adequar o espaco fisico da ouvidoria, facilitando a acessibilidade e disponibilizando
mobilidrio especifico para atendimento de grupos maiores de alunos/professores e criar
estruturas para a ouvidoria nos campi, facilitando o acesso presencial a ouvidoria dos
usuarios de todos os campi;

VI. instituir rotina para que, periodicamente, a ouvidoria tenha acesso ao Reitor para
apresentar relatos gerenciais acerca dos fatos levantados na ouvidoria;

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

VIII. participar na elaboragao/atualizagdo da carta de servicos da Univasf;

IX. mapear a evolucao do volume de demandas da ouvidoria e estratégias para promover
a gestao eficiente da forca de trabalho;

X. promover chamamento publico para a instituicio de Conselho de Usuarios na Univasf.

Xl. adequar os fluxos internos de tratamento das denuincias, excluindo a previsao de coleta
de informacdes na etapa da andlise preliminar.
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8. CONCLUSAO

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

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

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacio,
a andlise de amostra das manifestacbes do ano de 2020 e 2021, bem como as informacoes
coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui
uma boa gestao dos processos e pessoas capaz de contribuir para o tratamento das demandas
de ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade
a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacado dos usuarios, bem como reduzir o
prazo de conclusividade das manifestacoes.

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

|. Normativos internos atualizados para que o fluxo de tratamento das demandas esteja
instituido emtoda universidade, especificando etapas, afim de que as unidades organizacionais
tenham suas competéncias devidamente regulamentadas, em consonancia aos ditames
da Lei n°® 13.460/2017, Decretos n°® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n°
581/2021, estipulando os mecanismos de recepgao, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria;

Il. Uso de ferramenta adequada para tramitacdo das manifestacdes de ouvidoria as areas
internas, possibilitando a ouvidoria a gestao dos prazos e maior celeridade no atendimento
ao cidadao, considerando que a interlocucao com as areas pode ser realizada pelo médulo
disponibilizado na Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021; inclusive
tal ferramenta possibilita a substituicao do controle de demandas feito atualmente via planilha
Excel;

Ill. Preenchimento adequado do campo assunto e do tipo de manifestacao, resposta as
manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n® 13.460/17, e a elaboracao de respostas
conclusivas compativeis com cada tipo de manifestacao a fim de corrigir as inconsisténcias
identificadas;

IV. Adequagdo do espaco fisico da ouvidoria, facilitando a acessibilidade e disponibilizando
mobiliario especffico para atendimento de grupos maiores de alunos/professores e criar
estruturas para a ouvidoria nos campi, facilitando o acesso presencial a ouvidoria dos
usuarios de todos os campi;
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V. Rotinas implementadas para que, periodicamente, a ouvidoria tenha acesso ao Reitor
para apresentar relatos gerenciais acerca dos fatos levantados na ouvidoria;

VI. Andlise das manifestacoes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta
relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho
das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito do érgao/entidade;

VII. Participagao da ouvidoria na elaboracao/atualizacao da carta de servicos da Univasf;

VIII. Mapeamento da evolucao do volume de demandas da ouvidoria e estratégias para
promover a gestao eficiente da forca de trabalho;

IX. Chamamento publico para a instituicdo de Conselho de Usudrios na Univasf;

X. Adequagdo dos fluxos internos de tratamento das dendncias, excluindo a previsao de
coleta de informacdes na etapa da andlise preliminar.

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
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

(o7.1) | Jo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Orgao da administracao indireta

Data de criacdo da Univasf 27/06/2002

Data de criacdo da Ouvidoria ['1/05/2009

E-mail ouvidoria@univasf.edu.br

Pagina na Internet https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria

Canal de atendimento De acordo com resposta ao questionario de avaliacdo, sao disponibilizados os seguintes

canais de atendimento ao usuario:

i.Atendimento pessoal: em virtude da pandemia de COVD- 19 no exercicio 2020, as
atividades presenciais da Univasf foram suspensas e a Ouvidoria passou a disponibilizar
atendimento virtual, através da plataforma google meet.

ii.E-mail: disponibilizado como meio inicial de contato, para agendar atendimento,
para solicitar orientacoes, pedidos de informacio e encaminhar as manifestagoes, para
o endereco eletrénico ouvidoria@univasf.edu.br.

iii.Fala.Br: Sistema web que permite o registro e acompanhamento da manifestagao
diretamente pelo usudrio da Ouvidoria. Pode ser acessado na pagina web

da Ouvidoria da Univasf (https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/registro-de-
manifestacao).

iv. Telefone: disponibilizado como meio inicial de contato. Através deste canal,

a Ouvidoria sana duvidas em relacdo aos registros e agenda atendimentos pelo
ndmero (87) 2101 - 6851, de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as 18h
(atualmente desativado em funcdo da pandemia).

v.Correspondéncia: para o endereco Avenida José de Sa Manicoba, sn, Centro -
campus Universitario. CEP: 56.304-917.

Endereco Avenida José de Sa Manicoba, sn, Centro - campus Universitario. CEP: 56.304-917
Telefone (87) 2101 - 6851
Ouvidor Edileide de Souza Coelho

edileide.scoelho@univasf.edu.br

Cargo de assistente em administracao da Univasf
Experiéncia de 7 anos em ouvidoria.

Graduagao em Direito, Graduacao em Tecnologia em Alimentos, Formacio Técnica em
Informatica, Especializacdo lato sensu em Direito Administrativo e Gestao Publica.

Formagdo complementar relacionada a funcao de Ouvidor: Certificacdo em Ouvidoria
pela CGU, Certificacdo em Ouvidoria pela Associacdo Brasileira de Ouvidores/
Ombsdman; Conciliador Judicial; Mediacdo para Ouvidoria.

Nomeagio no cargo em | 1/08/2014
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A.2 Competéncias

A Ouvidoria-Geral da Univasf € integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal. Sujeita-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da Ouvidoria-Geral da Uniado,
orgao central, sem prejuizo da subordinacao administrativa a Universidade Federal do Vale do Sao
Francisco, consoante artigo 7° do Decreto n® 9.492/2018.

A Ouvidoria ¢ institucionalizada mediante a sua insercao formal no organograma da instituicao,
nao participando, entretanto, do processo de tomada de decisdes sobre gestao de servicos e
politicas publicas do érgao ou entidade. A Ouvidoria-Geral da Univasf € vinculada ao Reitor, sendo-
Ihe assegurada a autonomia e independéncia funcional no exercicio das atribuicoes.

As competéncias da Ouvidoria-Geral da Univasf foram estabelecidas no seu Regimento
Interno, conforme segue:

Art. 10. Com sustentdculo na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, compete Ouvidoria-
Geral da Univasf:

[. Promover a participacdo do usudrio na administracéao publica;

II. Orientar servidores, discentes, e o cidaddo-usudrio sobre a forma de registro de manifestacdo
bem como instrui-los quanto ao acompanhamento de sua tramitacdo;

lll. Promover a adogdo de mediacdo e conciliacdo para as manifestacées apresentadas passiveis
de autocomposicdo, com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espagos de relacionamento;

IV, Receber, examinar e aplicar o adequado tratamento as manifestacées apresentadas pelos
usudrios da Ouvidoria;

V. Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades pertinentes, informando a decisdo
administrativa final aos interessados, garantindo-lhes orientagdo, informacdo e resposta
conclusiva;

VI. Promover a ciéncia ao usudrio quando houver nova movimentacdo no procedimento aplicado
a manifestacdo, mantendo-os atualizados quanto ao tramite do processo;

VII. Propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos e correcdo de atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na Lei n® 13.460/2017;

VIIl. Processar as informacées obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos prestados, em especial sobre
o cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usudrio, de que trata o art. /° da Lei n° 13.460, de 2017,

IX. Produzir e analisar dados e informagbées sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacoes e propostas de medidas para aprimoramento da prestacdo dos servicos e
correcdo de falhas;

X. Receber tratar e dar resposta as solicitacées encaminhadas por meio do
formuldrio Simplifique!, nos termos da Instrucdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° |, de |2
de janeiro de2018;
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Xl. Garantir a adequacdo, a atualidade e a qualidade das informacées dos drgdos e entidades
a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no Portal de Servicos do Governo Federal a
que se refere o Decreto n® 8.936, de |9 de dezembro de 2016;

Xll. Organizar e divulgar informacbes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais; e

Xlll.  Exercer as demais atribuicbes legais e institucionais, atribuidas pelos 6rgdos
colegiados da Univasf e que se compatibilizem com a finalidade da Ouvidoria.”

Da Mediacao e Conciliacao (Secao Il, Cap. V)

A Ouvidoria deverd promover a ado¢do de mediacdo e conciliagcéo entre o usudrio e a Univasf,
sem prejuizo de outros érgdos competentes (a mediacdo serd orientada, no que couber, pela
Lein® 13.140, de 26 de junho de 2015).

Da Desburocratizacdo dos Servicos Publicos (Secao I, Cap. V)

Receber, trataredarrespostaassolicitagéesencaminhadas pormeiodoformuldrio Simplifique!, nos
termos da Instrucdo Normativa Conjunta MPDG/CGU n° |, de |2 de janeiro de 2018.

A Rede de Servicos de Informacdes ao Cidadao - Rede SIC Univasf, conforme Instrucao
Normativa N° 13/2019-Univasf, é o setor responsavel por receber, registrar e responder os pedidos
de acesso a informacdo com base na Lei N® 12527/1 |, sendo designada a Secretaria de Registro

e Controle Académico da Univasf como coordenadora das atividades do servico de informacao ao
cidadao (SIC).

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da Univasf, especificamente na pagina da prépria Ouvidoria, foram
identificados os seguintes normativos relacionados ao tema de ouvidoria:

* Instrucdo Normativa n® 03/2019-Univasf — define as atribuicdes da ouvidoria;
* Manual da Ouvidoria Geral da Univasf — 2017.

Entretanto, em resposta ao questionario de avaliacao foi informado que ambos se encontram
em processo de atualizacao.

Nao ha normativos vigentes que disponham sobre aspectos especificos acerca das
condutas desejadas e vedadas aos servidores da ouvidoria, sendo orientados de acordo com
normas gerais existentes na Instituicao.

No Manual da Ouvidoria Geral da Univasf - 2017, os prazos de resposta das manifestacoes
de ouvidoria e de sua prorrogacao foram definidos como vinte dias e dez dias, nos fluxogramas de
tratamento de manifestacdes, detalhados no item 2.7 deste relatério.

Tais prazos estao dissonantes daqueles definidos no Decreto n® 9.492/2018, ambos de trinta
dias, prorrogaveis por trinta dias.

No Regimento Interno, regulamentado na Instrucao Normativa n® 03/2019-Univasf, nao ha
previsao de prazo para apresentacdo de resposta conclusiva para manifestacdes do tipo “elogio”,
bem como também nao contém fluxos especificos para manifestacdes do tipo “comunicacao” e
“simplifique”.
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Em resposta ao questionario de avaliacao foi informado que ndo ha tratamento diferenciado
para manifestacoes do tipo “comunicacao”, seguindo-se o mesmo fluxo estabelecido para tratamento
de “dendncias” e “reclamacoes”.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe € composta por uma Ouvidora-
Geral: Edileide de Sousa Coelho e o estagiario: Josinaldo Francisco da Silva.

Edileide de Sousa Coelho é ocupante do cargo assistente em administracao no exercicio da
funcdo de Ouvidor (funcdo gratificada — FGO |') da Univasf designada para a funcao de Ouvidora-Geral
através da Portaria Univasfn® 463, de | | de agosto de 2014, publicada no Diario Oficial da Unido n®
|58 dodia |9 de agosto de 2014, dedicada integralmente a ouvidoria (FGO ). Ainda, é Presidente do
Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf, designada pela Portaria Univasf n°® 462,
de 13/08/2018, e participa como membro do Comité de Gestdo da Integridade, designada pela
Portaria Normativa Univasf n® 002, de 08/05/2018.

A atual ouvidora possui 7 anos de experiéncia em ouvidoria, com Graduacdo em Direito;
Graduacao em Tecnologia em Alimentos, Formacao Técnica em Informatica, Especializacao lato
sensu em Direito Administrativo e Gestao Publica. Possui também formacdo complementar
relacionada a funcao de Ouvidor: Certificacdo em Ouvidoria pela CGU, Certificacdo em Ouvidoria
pela Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombsdman; Conciliador Judicial; Mediacao para Ouvidoria.

No periodo de 2014 a 2019, ocorreu a colaboracdo de dois estagidrios. De 2020 a 2021,
um Unico estagiario. Em todos esses perfodos, os estagiarios sao discentes vinculados a graduacao
em administracdo, do 2° ao 5 perfodo, com tempo de estdgio na ouvidoria de no méaximo 2 anos.

A composicao atual da forca de trabalho ndo é adequada ao cumprimento da missao
institucional da Ouvidoria. A Ouvidoria solicita formalmente, através de oficio, a designacdo de
novos servidores. No exercicio de 2021, foi encaminhado um oficio da ouvidoria solicitando a
andlise quanto a possibilidade de lotar ao menos mais um servidor e mais um estagiario, em virtude
das regulamentacdes das atividades de Ouvidoria até entdo publicadas, conforme informado no
Questionario de Avaliacao da ouvidoria.

A rotatividade de componentes da equipe na ouvidoria acontece em relacao aos estagiarios.
Tal fato & motivacao para acimulo de trabalho, uma vez que sempre que ha um novo estagiario, é
necessario dispéndio de tempo para orientar quanto as atividades a serem desempenhadas.

Quanto as metas de trabalho, as atividades que devem ser executadas pela ouvidoria sao
previstas em plano de trabalho, divulgado anualmente. O plano de trabalho é encaminhado a
Reitoria e publicizado na pagina web da Ouvidoria.

O tratamento das manifestacdes de ouvidoria é realizado pela titular da ouvidoria, servidora
efetiva. As atividades derivadas e/ou ramificagdes de um tratamento de manifestagao sao repassados
para o estagiario.

Com relagdo ao plano de capacitacdo para a equipe de ouvidoria, existe uma lista de
competéncias desejaveis para a equipe de ouvidoria, mas ndao ha um controle institucionalizado
sobre as capacitagdes realizadas e as competéncias ja adquiridas, conforme informado pela ouvidoria.

Ademais, a equipe frequentemente participa das oportunidades de capacitacdes disponiveis
que apresentem pertinéncia teméatica com os assuntos e fun¢des de Ouvidoria, especialmente dos

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO - UNIVASF _



cursos e treinamentos do Profoco/OGU e da EVG/ENAP Segue histérico de cursos realizados pela
ouvidora:

|. Capacitacdo em Conciliacao Judicial — Conciliadora Judicial, CEJUSC, da Subsecao
Judiciaria de Petrolina, da JFPE.

Il. Capacitacio em Termo de Ajustamento de Condutas e Negociacao por
principios a resolucao de conflitos. 8 horas. Universidade Federal do Vale do Sao
Francisco. 2019.

Ill. Curso Defesa do Usuario e Simplificacao. 20 horas. Controladoria Geral da Unido.
Em Curitiba/PR. 2018.

IV. Palestra Provas no Processo Penal. 8 horas. Faculdade de Ciéncias Sociais e Aplicadas.
2019.

V. Curso de Introducao as Praticas Dialdgicas e Restaurativas. |6 horas.
Universidade Federal do Vale do Sao Francisco. 2020.

VI. Palestra Direitos e Deveres dos Servidores Publicos Federais. 2 horas.
Universidade Federal do Vale do Sao Francisco. 2020.

VII. Curso de Mediacao de Conflitos para Ouvidoria. 40 horas. Universidade Federal
do Vale do Sao Francisco. 2019.

VIII. Curso e Certificacao em Ouvidor. 20 horas. Associacao Brasileira de Ouvidores/
Ombudsman — ABO. 2017,

IX. Curso Acesso a informacao. 20 horas. Escola Nacional de Administracao Publica
-Enap. 2020.

X. Curso Gestao em Ouvidoria. 20 horas. Escola Nacional de Administracdo Publica
-Enap. 2020.

Xl. Curso Controle Social. 20 horas. Escola Nacional de Administracdo Piblica -Enap.
2020.

XII. Curso Etica e Servico Publico. 20 horas. Escola Nacional de Administracio Piblica
-Enap. 2020.

XlI. Curso Introducao a Gestao de Processos. 20 horas. Escola Nacional de
Administracao Publica -Enap. 2020.

XIV. Curso Resolucao de Conflitos aplicada ao contexto de Ouvidorias. 20 horas.
Escola Nacional de Administragao Piblica -Enap. 2019.

XV. Curso Provas no Processo Administrativo Disciplinar. 20 horas. Escola Nacional
de Administracao Publica - Enap. 2020.

A Ouvidoria instituiu um Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos, composto por
servidores efetivos da Instituicio. Para esses membros, a Ouvidoria solicita capacitacao através
do Departamento de Desempenho Pessoal, da Pré-Reitoria de Gestdao de Pessoas da Univasf.
Em 2019, o primeiro exercicio com o Nucleo ja formado (apds a devida capacitacdo, também
idealizada pela Ouvidoria e construida pelo Excelentissimo Dr. Juiz de Direito, Arthur Napoledo,
Titular da | 7% Vara da Subsecao da JFPE.) houve capacitacio em Termo de Ajustamento de Conduta
e negociacdo por principios; e Introducdo as Praticas Dialdgicas e Restaurativas. Em 2020, em
virtude das atividades remotas, houve a oferta da capacitacdo Direitos e Deveres dos Servidores
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Publicos Federais. Logo, anualmente, ha especificacio das necessidades de capacitacao através do
programa do Departamento de Desempenho Pessoal/Progepe/ Univasf.

A avaliacdo periddica da equipe da Ouvidoria (servidores e/ ou colaboradores) ocorre apenas
em virtude da progressao funcional, a Ultima ocorreu no exercicio de 202 1.

A ouvidoria funciona fisicamente na sede da Univasf, em Petrolina/PE.

Nao existem ouvidorias setoriais nos campi, o que dificulta o acesso presencial a ouvidoria
dos usuarios de outras localidades. Algumas vezes a ouvidora se desloca aos demais campi para
atendimento, mas ndao com frequéncia, devido a equipe reduzida. Apds a estruturagcao da equipe
que atua na sede, seria importante estabelecer pontos focais da ouvidoria nos demais campi. A
possibilidade de instituicdo de ouvidorias nos campi da Univasf, que seriam subordinadas a Ouvidoria-
Geral, consta do seu Regimento Interno.

A ouvidoria possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefbnico (atualmente sem funcionamento devido a pandemia de COVID-19), ocupando
atualmente duas salas, sendo uma a recepcao e outra o gabinete, onde é realizada a recepgao e
atendimento presencial de servidores e demais cidadaos. A sala de atendimento nao possui janelas
O que permite maior privacidade aos usuarios.

Em que pese haver espaco fisico exclusivo e reservado para a Ouvidoria, o espaco fisico da
Ouvidoria ndo possui mobilidrio especifico para atendimento e a acessibilidade € minima. A entrada
para a sala de atendimento nao € adaptada para pessoas com mobilidade reduzida. Nestes casos, o
atendimento é realizado na recepcao, gerando desconforto para os usuarios.

E comum a necessidade de atendimento de grupos maiores de alunos/professores, entretanto,
o espaco atualmente utilizado ndo € suficiente para este tipo de acolhimento, sendo necessario o
fracionamento das reunides em grupos menores, gerando queixas dos usuarios.

Foi encaminhado o seguinte projeto para adequacao do layout da sede da ouvidoria em
2018, para melhor acolher aos usudrios e dispor os arquivos existentes na Unidade, sendo a
proposta aprovada, entretanto, até o momento atual ndo houve execucao por questdes
orcamentarias, conforme informado pela ouvidora.

1 Layout - Construcao e Reforma
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Conforme questionario de avaliacio da ouvidoria, os equipamentos disponibilizados
pelo érgio/entidade sdo suficientes para a realizacdo das atividades da ouvidoria. Quanto aos
sistemas informatizados disponiveis, ja houve solicitacito de um gerenciador de processos,
entretanto, considerando que a Univasf adquiriu o SIGAA, contendo um gerenciador de processos
para formalizar a tramitagdo, a Ouvidoria hoje utiliza o FalaBR e o SIPAC (mddulo do SIGAA e
equivalente ao SEl) para a gestao dos processos. Nao ha tratativas administrativas para mudanga
dos sistemas existentes.

A.5 Canais de Atendimento

De acordo com resposta ao questionario de avaliagao, sao disponibilizados os seguintes canais
de atendimento ao usuario:

I. Atendimento pessoal: disponibilizado para acolhimento inicial de demandas ou para
tratativas ja agendadas, bem como para mediacao e conciliacao. Nao ha atendimento
descentralizado, uma vez que ha apenas um servidor na Unidade. Quando possivel, em
virtude da quantidade de demandas e quando ha disponibilidade, a servidora atual da
Ouvidoria atende presencialmente em outros Campi. Assim, quando solicitado, a Ouvidoria
avalia a viabilidade de atendimento presencial em Campus diverso ao da sede da Univasf.
Além da Sede, a Univasf possui mais 6 Campi: dois em Petrolina/PE, o campus Sede e o
campus Ciéncias Agrarias; um em Juazeiro/BA; um em Sao Raimundo Nonato/Pl (Campus
Serra da Capivara); um em Senhor do Bonfim/BA; um em Paulo Afonso/BA; e, um em
Salgueiro/PE. Ja foi formalizada a proposta intitulada Ouvidoria Itinerante, com o objetivo de
realizar, periodicamente, atendimento presencial em outros Campi. Entretanto, em virtude
da reduzida equipe da Ouvidoria, nao foi possivel formalizar. Em virtude da pandemia de
COVD-19 no exercicio 2020, as atividades presenciais da Univasf foram suspensas e a
Ouvidoria passou a disponibilizar atendimento virtual, através da plataforma google meet.

ii. E-mail: disponibilizado como meio inicial de contato, para agendar atendimento, para
solicitar orientacdes, pedidos de informacao. Ha aqueles que encaminham a demanda
através do e-mail. Para esses usuarios, a Ouvidoria informa através do e-mail da necessidade
de formalizar o registro em sistema especifico ou informar o CPF para que a Ouvidoria
proceda ao registro no sistema para o usuario. Endereco eletrénico: ouvidoria@univasf.
edu.br.

ii. Fala.Br: Sistema web que permite o registro e acompanhamento da manifestacao
diretamente pelo usuario da Ouvidoria. Pode ser acessado na pagina web da Ouvidoria
da Univasf (https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/registro-de-manifestacao). Qualquer
manifestacao de Ouvidoria € registrada no Fala.Br.

iv. Telefone: disponibilizado como meio inicial de contato. Através deste canal, a Ouvidoria
sana ddvidas em relacao aos registros e agenda atendimentos. Ha ainda aqueles que ligam
para a Ouvidoria para pedir nimero de telefone/contato de outras unidades administrativas/
académicas, tais pedidos sdo registrados em planilha especffica. Nimero (87) 2101 - 6851,
de segunda a sexta-feira, das 8h as |2h e das |3h as | 8h (atualmente desativado em funcao
da pandemia).

v. Correspondéncia: disponibilizado para recepgao de manifestagdes para o endereco
Avenida José de Sa Manicoba, sn, Centro - campus Universitario. CEP: 56.304-917.
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Atualmente a Ouvidoria ndo faz uso de redes sociais e aplicativos tipo Whatsapp para contato
com o cidadao. Houve a disponibilizacao de Whatsapp para demandadas urgentes e complexas.
Entretanto, conforme informado no Questionario de Avaliacdo, em virtude da adequacdo
orcamentaria, a Ouvidoria ficou sem contato institucional, impossibilitando tal disponibilizagao.

A Univasf ndo dispde de canal do tipo Fale Conosco.

A pagina inicial da Univasf apresenta um banner que direciona o usuario para a pagina
da Ouvidoria, disponivel em https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/contato, onde estdao os canais
de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria. Quando a Ouvidoria participa de
eventos, encontros, ha também a divulgacao.
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A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma. O banner
da plataforma encontra-se na pagina da Ouvidoria.

CORONAVIRUS (COVID-19)

UNIVASF

Universidade Federal do Vale do Séo Francisco

MINISTERIO DA EDUCAGAO

COVid-19 |  Estudante | Senvidor | Ingresso | Concursos | Processos Seletvos | Comunicagio
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Ao receber cada manifestacéo, a Ouvidoria busca as respostas, F
Equipe orientagdes e esclarecimentos necessarios para o devido ALABR
atendimento a0 demandante, com o objetivo de aprimorar o

Contato senvico alvo da demanda

Regimento Interno Equipe

Ouvidora Geral: Edileide Coelho
SERVICOS Estagiario: Josinaldo Siiva ‘ ‘

Nucleo de Solugdo
Consensua
Conselho de
Usuérios

O banner do Fala.BR foi localizado na péagina inicial da Univasf.

Como sistemas coadjuvantes, utiliza:

|. Sistema Eletronico de Informacoes (SIPAC): sistema para autuacao e gestao de
processos, utilizado para solicitacdo de subsidios as diversas areas da Univasf, visando a
adequada resposta as demandas apresentadas pelos cidaddos. O Sistema de Protocolo é
um dos médulos do Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracao e Contratos (SIPAC)
e tem como finalidade o controle de processos e documentos eletrénicos. O endereco
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utilizado para realizacdo de acesso ao sistema é sig.univasf.edu.br/sipac e pode ser feito
através de qualquer computador com acesso a internet, dentro ou fora da instituicdo. O
intercambio de informacdes entre o sistema Fala.BR e o SIPAC € feito manualmente.

Il. Google Agendas: utilizado para gestao de processos, controle de prazos das demandas
e reunioes.

No SIPAC ha o acesso em perfil de estagiario. No Fala.Br a servidora lotada na Ouvidoria tem
acesso como gestora do sistema e o estagiario como respondente.

As informacdes de usuarios de servicos publicos que precisam ser acessados pela ouvidora
e pelo estagiario para a execugao de suas atividades sao armazenadas em pastas compartilhadas,
cuja base de dados encontra-se em um data center sob responsabilidade do setor de TI
da Univasf. O banco de dados da Ouvidoria € em excel, em planilhas, e as informacdes extraidas do
Fala.Br sdo salvas em pastas compartilhadas, acessiveis ao estagiario, com excecao das informacoes
restritas e sigilosas.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

O fluxo de tratamento das manifestacdes esta definido no Manual da Ouvidoria Geral
da Univasf — 2017 e na Instrucdo Normativa Univasf n® 03/2019, ambos desatualizados, conforme
informado pela ouvidoria no questionario de avaliacao. Os mencionados normativos orientam que
as manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para
registro e tratamento na ouvidoria.

Quando a ouvidoria recebe uma manifestacdo que extrapola sua competéncia ela encaminha
a manifestacdo para a ouvidoria competente e da tratamento a parte da manifestaciéo que lhe
compete, se houver.

As demandas sao registradas na Plataforma Fala.BR e recebem um tratamento formal, seguindo
o fluxo interno de recebimento, andlise, execucao, acompanhamento, resposta ao demandante e
encerramento, conforme ilustrado no fluxograma abaixo:

O tramite interno das demandas (datas de envio para as areas responsaveis, prazos de
recebimento, etc) sao acompanhados paralelamente a Plataforma FalaBR, em uma planilha Excel.

Ao realizar a andlise preliminar, para toda manifestacdo, a Ouvidoria busca na planilha se a
demanda € recorrente e se ha algo relacionado ao assunto ja formalizado. Em caso positivo, ao
acionar o demandado, a Ouvidoria aponta a situacao e ja encaminha, diretamente, uma sugestao de
melhoria e a indicacao de que ha necessidade de analisar tal assunto com a finalidade de aprimorar
O servigo.

O demandado do processo gerado na Ouvidoria entdo serd acionado (por memorando,
notificacdo ou comunicado) para posicionamento ou conhecimento e devera manifestar-se em
prazo determinado. Esse prazo podera ser dilatado conforme negociacao.

A Ouvidoria Geral da Univasf acompanha a tramitagao do processo gerado com o intuito de
zelar pela celeridade e qualidade das respostas as demandas dos usuarios, bem como de manté-los
informados. Se houver atrasos na manifestagdo do demandante ou se a resposta for incompleta ou
ainda, se nao elucidar os pontos necessarios, a Ouvidoria solicitarda ao demandado a complementagao
da resposta, pontuando os tépicos que merecem atencao e devem ser esclarecidos.
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Quando houver uma resposta satisfatéria, a demanda sera entdo finalizada, por haver assim,
uma resposta conclusiva.

Afinalizagao engloba a comunicacdo do desfecho da manifestagdo ao demandante, que podera
requerer a reconsideracdo do resultado do processo, desde que devidamente justificada, no prazo
de até 3 (trés) dias contados da data da ciéncia. Depois de transcorrido esse prazo, se nao houver
manifestacio do demandante, o caso sera encerrado e arquivado.

A seguir sao apresentados os fluxos de tratamento das manifestagdes, consoante informado
em resposta ao questionario de avaliacdo, seguidos dos fluxos conforme se apresentam no Manual
da Ouvidoria (em processo de revisao):

Fluxo para reclamacao:

FLUXOGRAMA - RECLAMACAO
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Fluxo atual encaminhado pela ouvidoria no Questiondrio de Avaliacdo
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Manual de Ouvidoria (2017)
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Fluxo para solicitacao:

Informagd ! es. Dos prazes

[,

20 S promagheen gor mas X0 San
H H
| Conceto de wohonacho de providingia: pacdo para 3dog 3o de providingas por parte da Univas! l Saponny ceemmodeny
A cats B0 San we o N ot

para a5 o n‘wnﬁdwnlomni NP S e ctadieshe.
| sokcitado pelo waulnio. Se for potsivel, deverd apontar 3 foema, © meio ¢ © g & i [Ovpp—
i 208

i

Fluxo atual encaminhado pela ouvidoria no Questiondrio de Avaliagdo
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Manual de Ouvidoria (2017)
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Fluxo para sugestao:

Informagdes complementares. Oon prasen
P
, 10 S, proraghern por men K Ges

i Conceno de sugesth de dela ou e roposta e IpAMOrAmEnta de servios pRNKOS |
i deghon da pubica federal H A Eunlum
[ e b e e A
i P2 suge 00 gestor sobre 3 possbiidade de s adoglo, informando o [ T

i periodo de rempo e QUando Couber. i .

Fluxo atual encaminhado pela ouvidoria no Questiondrio de Avaliagdo
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Manual de Ouvidoria (2017)
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Fluxo para denuncia:

Fluxo - Dendncia
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Fluxo atual encaminhado pela ouvidoria no Questiondrio de Avaliacdo
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Manual de Ouvidoria (2017)

Conforme informado pela Ouvidoria, a depender do teor da denincia, apds a analise
preliminar, a Ouvidoria possui as seguintes opgdes para encaminhamento:

|, Secretaria de Registro e Controle Académico (Srca/Univasf): para dendncias sobre
ingresso na Univasf.

A Secretaria encontra-se vinculada a Comissao Gestora do Processo Seletivo para ingresso
nos cursos de graduacao presenciais, responsavel pela execucao dos processos seletivos.

Logo, no decorrer de um processo seletivo, se houver dendncias, a Srca/Univasf € acionada
para apurar ou acionar a Comissao retromencionada para proceder a apuracao.

2. Coordenacao de Politicas Afirmativas: para dendncias que envolvem, especificamente,
procedimentos de Heteroidentificacao para ingressos nas graduacdes presenciais da Univasf,
quando nao houver processo seletivo em andamento.

3, Pré-Reitoria de Assisténcia Estudantil da Univasf: para dendncias relacionadas a Politica de
Assisténcia Estudantil na Univasf, que envolvem: moradia estudantil, alimentacao, transporte,
apoio pedagoglco esporte e cultura, concretizadas em ofertas de bolsas/auxilios de cunho
pecuniario, acesso ao restaurante universitario, residéncia e transporte Estudantil, inclusao
digital.

4. Pro-Reitoria de Ensino da Univasf: para denlncias que envolvem suposta afronta ao
regime disciplinar discente, formalizado na Resolucao Univasf n® 06/2015/Conuni.

A apuracao é executada pela Comissao Disciplinar Académica, nos moldes da Resolucao
supracitada.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO - UNIVASF



5. Comissdo de Etica: para denuincias que envolvem suposto descumprimento de conduta
ética por servidor da Univasf.

A comissao de ética procede ao juizo de admissibilidade e entdo informa a Quvidoria se €
cabivel ou ndo a apuracao.

6. Reitoria: para denuincias que envolvem supostos descumprimento ao RJU, presentes os
elementos que possibilitem a apuracao e apds a andlise preliminar, a Ouvidoria sugere ao
Reitor que proceda a apuragao.

Para definir se havera ou ndao apuracao, a reitoria pode solicitar que seja realizado o juizo
de admissibilidade ou, de plano, decidir que nao havera sequer, juizo de admissibilidade.

Internamente, o juizo de admissibilidade foi atribuido a Coordenacdo da Comissao
Permanente de Controle Disciplinar, a CPCD.

Caso o Reitor entenda que ndo é caso de apuragao, mesmo com a sugestao da Ouvidoria
em apurar, de plano, informard a Ouvidoria que ndo havera apuracdo nem encaminhamento
a Cpcd para emissao de juizo de admissibilidade.

Caso o Reitor entenda ser a denlncia passivel de apuragdo, encaminhara para juizo de
admissibilidade pela Coordenacdo da Cpcd/Univasf. Feito o juizo de admissibilidade,
a CPCD informa ao Reitor, e esse decidira pela apuracdo ou nao, consoante previsto no
§7°doart. 16 da Resolucdo n® 14/2014 do Conselho Universitario da Universidade Federal
do Vale do Sao Francisco:

“§ 7° A iniciativa das proposicées a CPCD serd do reitor, do coordenador-geral da
Comissdo ou de qualquer um de seus membros.”

A Ouvidoria entdo ¢ informada quanto a apuragdo (com indicacdo do procedimento:
sindicancia ou pad ou TAC) ou ndo da dendncia, que acontece nos moldes do Regimento
Interno da Cpcd/Univasf.

/. Termo de Ajustamento de Conduta — TAC: registre-se que pelo Regimento Interno
da Ouvidoria hd a possibilidade de, em caso de infracbes de menor potencial ofensivo,
resultantes de processos da Comissao Etica (em juizo de admissibilidade), da Comissao
Permanente de Controle Disciplina da Univasf (em juizo de admissibilidade), da Comissao
Disciplinar Académica é possivel requerer que a Ouvidoria conduza a celebracao de Termo
de Ajustamento de Conduta, nos termos da na Instrucao Normativa n® 02/2017-CGU.

Em caso de requerimento, a celebracao de TAC serd conduzida pelo Nucleo de Solucao
Consensual de Conflitos da Ouvidoria para que este TAC caracterize um instrumento
consensual para resolucao de possiveis conflitos existentes.

Entretanto, sabe-se que atualmente a norma que rege a celebracado do TAC é a IN n°
04/2021/CGU. Tal norma constard da atualizacdo do Regimento Interno da Ouvidoria
da Univast.

As denuncias sao conclufdas nadata da informagao de apuracao ou nao da supostairregularidade.
A partir de entdo, a Ouvidoria ndo acompanha o desenrolar do procedimento apuratério nem é
oficiada quanto a conclusao de tal procedimento.
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A proposta para atualizagao do regimento interno € que, ao final do procedimento apuratério,
a Ouvidoria seja cientificada, de acordo com o disposto no Decreto n® 10.890/202 1, que alterou a
redacdo do Decreto n® 10.153/2019, a saber:

Art. 6°-B As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Federal
e o Sistema de Correicdo do Poder Executivo federal informarédo as unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal sobre a conclusdo de procedimento apuratério a partir de
dentincia encaminhada, no dmbito de suas competéncias.” (NR)

Fluxo para elogio:

FLUXOGRAMA - ELOGIO
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Fluxo atual encaminhado pela ouvidoria no Questiondrio de Avaliagdo

ELOGIO
Ouvidoria

Manual de Ouvidoria (2017)

Quanto ao tratamento das respostas a serem enviadas ao cidaddo, a Ouvidoria recebe a
resposta do gestor, analisa a sua adequagao a padroes de linguagem clara e simples, podendo
sugerir ajustes no ambito de procedimento de revisao formalmente instituido, e a encaminha ao
manifestante.

A tempestividade das respostas da Ouvidoria € acompanhada através de uma planilha de
controle de prazos. Ao ser encaminhada uma demanda, ha inclusdo na planilha de prazos. Para
controlar a tempestividade, no dia anterior ao do encerramento do prazo, a Ouvidoria encaminha

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA = UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO - UNIVASF _



um e-mail ao demandado informando do prazo a expirar e que é preciso de registrar um pedido
de prorrogacao, com a devida justificativa, caso necessario. Em caso de nao atendimento ao prazo,
no dia seguinte, a Ouvidoria encaminha um e-mail de cobranca. Caso nao atendido, a Ouvidoria
efetua cobrancas a cada 7/ dia até que a resposta seja formalizada.

Resolucao pacifica de conflitos.

Ao realizar a andlise preliminar da demanda, a QOuvidoria verifica a possibilidade de resolugao
através da Conciliacio/Mediacao.

Em caso positivo, o usuario € convidado a comparecer a Quvidoria e o procedimento é
explicado e, se houver consentimento do usuario, inicia-se o procedimento para conciliar/mediar.
Entao o demandado € convidado a participar do procedimento. Em caso de anuéncia dos envolvidos,
a Ouvidoria agenda a Sessao de Conciliacaio/Mediacao. Ao final da sessdo, redige-se uma ata,
contendo o que for acordado/concluido ou apontado para a resolucdo do conflito apresentado,
que sera utilizada como resposta conclusiva a ser registrada no Fala.Br.

A depender da complexidade do conflito, o demandado é convidado a participar de um
encontro com a Ouvidora. Na oportunidade, explica-se o procedimento e se tem inicio uma pre-
mediacdo/conciliacao. Se a demanda nao for complexa, apds anuéncia do usuario da Ouvidoria,
encaminha-se um convite ao demandado para participar de uma sessao de conciliagdo/mediacao,
através de e-mail.

A mediagao/conciliacdo sé acontece com o consentimento de todos envolvidos.

A Ouvidoria instituiu ainda, um Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos. Tal nlcleo
€ composto por servidores efetivos, indicados pelo Reitor e capacitados em Mediacao para
Ouvidoria. A capacitacao foi elaborada nos moldes da capacitacao exigida para conciliadores
judiciais, com as adaptacdes necessarias para atuagdo em Ouvidoria e executada pelo Departamento
de Desenvolvimento Pessoal da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas da Univasf, através de sua
Coordenacao de Capacitacao. A depender do conflito apresentado a Ouvidoria, um dos membros
do Nucleo é convidado a participar.

As atribuicdes estao elencadas na Secao I, Cap. V, da IN Univasf n® 03/201 9, abaixo transcritas:
“Da Mediacdo e Conciliacdo

Art.13.A QOuvidoria deverd promovera adocdo de mediacdo e conciliacGo entre o usudrio e
a Univasf, sem prejuizo de outros érgdos competentes.

Pardgrafo Unico. A mediacdo serd orientada, no que couber, pela Lei n° 13.140, de 26 de
junho de 2015.

Art. 14. A conciliagdo de conflitos serd realizada pelo Ouvidor-Geral da Univasf.

Art. | 5. A mediacao de conflitos serd realizada pelo Nucleo de Solu¢do Consensual de Conflitos
da Univasf.

Pardgrafo Unico. O Ntcleo serd composto por servidores estdveis, indicados pelo Reitor, com
capacitacdo para atuar na mediacédo de conflitos.

Art.16. O Ncleo de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf é vinculado a Ouvidoria-Geral
da Univasf e serd presidido pelo Ouvidor-Geral.
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Art. 7. As manifestacoes protocoladas na Ouvidoria-Geral da Univasf passiveis de mediacdo
serdo apresentadas aos membros do Nicleo de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf pela
Ouvidoria, apés anuéncia das partes em participar da sessdo de mediacao.

Art. 18. A Ouvidoria-Geral da Univasf convidard os envolvidos no conflito para participar da
sessdo de mediacdo através de e-mail ou presencialmente.

Pardgrafo tnico. O convite formulado pela Ouvidoria a parte considerar-se-d rejeitado se ndo
for respondido em até dez dias corridos, contados da data de recebimento, expresso ou tdcito,
pelo convidado.

Art. 19. Em caso de manifestacdo expressa de desinteresse de uma das partes em participar
da sessdo de mediacdo, ndo serd cabivel a mediacéo.

Art. 20. As divergéncias no Ncleo de Solu¢do Consensual de Conflitos serdo decididas pelo
Ouvidor.

Art. 21. Nos termos do regimento da Comissdo Permanente de Controle Disciplinar da Univasf,
a Ouvidoria-Geral poderd, através do Nucleo de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf,
celebrar Termo de Ajustamento de Conduta (TAC), desde que atendidas as disposicoes
constantes na Instrucdo Normativa n® 01/2017-CGU.

Art. 22. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) poderd ser celebrado pelo Nicleo de
Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf para demandas oriundas da Comissdo de Etica
e da Comissdo Disciplinar Académica da Univasf, desde que atendidas, no que couber, as

disposicoes constantes na Instrucdo Normativa n® 01/2017-CGU, no que couber, e no Decreto
n° 1.171, de 22 de junho de |994.

Art. 23. O Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) poderd ser celebrado pelo Ntcleo
de Solucdo Consensual de Conflitos da Univasf para demandas oriundas da Comisséo
Disciplinar Académica da Univasf, em observancia as normas disciplinares vigentes no dmbito
da Univasf destinadas aos discentes, desde que atendidas, no que couber, as disposicoes

constantes na Instrucdo Normativa n°® 01/2017-CGU, no que couber, e no Decreton® I.171,
de 22 de junho de 1994.

Art. 24. O Ncleo adotard os procedimentos cabiveis para que o Termo de Ajustamento de
Condutas seja firmado em até 30 dias corridos, contados da data de recebimento do processo.

Art 25. O Termo de Ajustamento de Conduta - TAC firmado serd encaminhado para homologacdo
pelo Reitor da Universidade Federal do Vale do Séo Francisco.

Art. 26. A proposta de celebragdo do TAC deverd ser encaminhada pela Comissdo Permanente
de Controle Disciplinar da Univasf, Comissdo de Etica e pela Comissdo Disciplinar Académica,
apds expressa manifestacdo de interesse das partes, para a Ouvidoria-Geral da Univasf,
através do sistema e-Ouv.

Art. 27. O pedido de celebracdo do TAC poderd ser indeferido pelo Ouvidor-Geral em caso

de ndo atendimento aos requisitos de admissibilidade previstos na Instrucdo Normativa n°
01/2017CGU.

§1° Do indeferimento do pedido de celebracdo do TAC caberd pedido de reconsideracéo.
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§ 2° O pedido de reconsideracdo supra descrito deverd ser encaminhado pela Comissdo
respectiva para a Ouvidoria-Geral em até 5 dias corridos, contados da data de ciéncia do
indeferimento.”

O Nucleo de Solugdo Consensual da Ouvidoria também podera ser instado a atuar ao final
de procedimentos apuratérios com a finalidade de formalizar o Termo de Ajustamento de Conduta.

O Comité Permanente de Desburocratizagao recebe e trata as manifestagdes enquadradas
como solicitacdo de simplificacio. A Composicao esta disposta na Portaria Univasf n°® 243/2018,
sendoformado por | 0 servidores dos setores mais demandados em solicitagao de simplificacdo. Apds
receber a manifestacdo do cidaddo, a ouvidoria encaminha ao presidente do Comité, que se
relne com o servidor da unidade demandada para tratamento da manifestacdo. Apds andlise e
providéncias, o presidente encaminha a resposta a ouvidoria, a qual encaminha a resposta para o
cidadao.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecido de
Dados Pessoais (LGPD), Lein® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecio a identidade do denunciante —a UA prevé em seu manual que é
atribuicao da ouvidoria “restringir aos agentes publicos encarregados de dar tratamento a demanda
os dados pessoais do manifestante, salvo quando a identificacdo do manifestante for imprescindivel
para o devido andamento.”

Com relagdo a protecao dos dados pessoais dos manifestantes no ambito dos trabalhos
da Ouvidoria (tanto nos casos das manifestacdes, como no caso especifico das dendncias), as
manifestacoes sdo tramitadas sem identificacdo do demandante (hd pseudonimizacio) e, no caso
de encaminhamento de manifestacdes para outras ouvidorias, quando necessaria a identificacao, ha
o pedido de consentimento.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Existe um mapeamento na QOuvidoria para verificar quais assuntos sao mais demandados.
Anualmente, em Relatério de Atividades, no item andlise qualitativa das demandas, a Ouvidoria
disponibiliza os 2 ou 3 assuntos mais demandados.

Consoante informado no Relatério de Atividades — Exercicio 2020, os assuntos mais
demandados, por assunto, foram:

|. Reclamacées - o atendimento ao publico (abrangendo o prazo e canal de atendimento)
ofertado na Univasf foi o assunto mais demandado, correspondendo a 22,58%. O
segundo assunto mais demandado foi a insatisfagdo com conflitos (entre servidores e na
relacdo docente —discente), totalizando 12,9% das demandas. Na sequéncia, Assisténcia
Estudantil, Ensino remoto-Metodologia de Ensino e Colacao de Grau, sendo que cada um,
correspondeu a 9,67% das reclamagoes.

Il. Denuncia - em 2020 predominou o assunto Planejamento do Ensino Remoto (46,4%).

lll. Comunicacao - Cotas para o ingresso na Universidade (17,3%) foi o assunto mais
demandado, seguido de metodologia de ensino (9,6%) e atendimento (5,76%).
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Quanto aos assuntos e setores mais demandados nas manifestacdes de ouvidoria, foi
informado que, para as reclamacdes, o atendimento ao publico (abrangendo o prazo e canal de
atendimento) ofertado na Univasf foi o assunto mais demandado, correspondendo a 22,58%. O
segundo assunto mais demandado foi a insatisfacio com conflitos (entre servidores e na relagao
docente — discente), totalizando 12,9% das demandas. Na sequéncia, Assisténcia Estudantil, Ensino
remoto-Metodologia de Ensino e Colacao de Grau, sendo que cada um, correspondeu a 9,67%
das reclamacoes.

No exercicio 2019, o assunto mais demandado na categoria reclamagao foi conduta docente,
correspondendo a 18,57% das demandas, seguido de atendimento ao publico (12,86%) e
Restaurante Universitario (5,71 %).

Na categoria denuncia, neste exercicio, predominou o assunto Planejamento do Ensino
Remoto (46,4%) enquanto no exercicio 2019 o assunto predominante foi Cotas para o ingresso
na Universidade (52,17%). Ja na categoria comunicagao, Cotas para o ingresso na Universidade
(17,3%) foi 0 assunto mais demandado neste exercicio, seguido de metodologia de ensino (9,6%)
e atendimento (5,76%).

Os dados relacionados ao exercicio 202 | ainda ndo foram consolidados.
A.10 Carta de Servicos

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

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

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usuario
sera objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao mediante publicacao em sitio
eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da Univasf, é disponibilizado arquivo com Carta de Servicos, contendo os
servicos publicos disponiveis pelo érgao a serem disponibilizados aos usuarios, entretanto sua Ultima
atualizacdo ocorreu em 2017. A Carta de Servicos da Univasf estd disponivel em: https://portais.
univasf.edu.br/dados-institucionais/carta-de-servicos-ao-cidadao. A Carta de servicos da ouvidoria
estd disponivel em: https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/carta-de-servicos-20 | 7-ouvidoria.pdf/
View.
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Ja no sftio do Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, foi encontrada carta de
servicos com apenas sete servicos cadastrados:

m
f o]

>

5497 Resultados da busca

Quanto ao processo de atualizagdo de informacdes na Carta de Servicos, ndo ha periodicidade
definida. Em 2018, a Unidade Administrativa responsavel pela diagramagao das cartas e do impulso
para inicio da atualizacdo foi informada da necessidade de acionar a Ouvidoria para acompanhar a
atualizacao.

Em 2020, houve o planejamento para iniciar a revisao de uma das cartas de servico, a partir
a avaliagao dos servicos ofertados pela Unidade. Entretanto, nao foi possivel iniciar, uma vez que
houve reducao do quantitativo de estagiarios na QOuvidoria. A Alta administracao foi informada da
necessidade do estagiario em virtude do planejamento para avaliacao e atualizacao da carta de
servigos.

A.11 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliagdo, é importante pontuar que a Ouvidoria da Univasf ndo é
responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informagao, referentes a Lei de Acesso a
Informacao — LAl (Lei n® 12.527/2011). O SIC ndo é vinculado a QOuvidoria e possui forca de
trabalho propria.

A.12 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Em 2020, houve a previsao e inicio dos trabalhos para revisar um dos servicos prestados por
uma das Unidades Administrativas da Univasf, para subsidiar a atualizacdo da respectiva carta de
servicos. Entretanto, houve reducao do quadro de estagiarios da Ouvidoria, impossibilitando tal
execucao.

A ouvidoria ndo realiza pesquisas para a coleta de informacdes acerca da prestacao de servicos
junto aos usudrios. A Ouvidoria ndo realiza trabalho participativo direto com a sociedade, voltado
ao engajamento do usuario dos servicos prestados pela Univasf.
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Quanto a contribuicdo da ouvidoria na gestdo dos servicos tendo por base os dados a
partir das demandas recebidas e tratadas, nao ha fluxo interno definido para acompanhamento
das melhorias porventura implementadas. A Ouvidoria, entretanto, ao final da demanda, quando
necessario, emite uma recomendacao de melhoria ao setor demandado.

Quando ha recomendacao de melhoria, a Ouvidoriaencerraademanda com o posicionamento
da Unidade Administrativa/Académica contendo a informacdo sobre o acatamento ou ndo da
recomendacao. Foi informado ainda pela ouvidoria que, em virtude da insuficiéncia de pessoal, o
acompanhamento das melhorias é prejudicado.

Também ndo ha acompanhamento do tratamento de questoes relacionadas aos servidores
do érgao/entidade e que sdo temas recorrentes de denlincias, comunicacdes ou reclamacoes.

A Ouvidoria também nao realiza analise quanto as manifestacdes que se mostrem recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos
processos de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servicos no ambito do érgao/entidade.

A Quvidoria ndo participa datomada de decisao relacionada a assuntos recorrentes. As decisdes
para melhoria de tais servicos, pela alta gestao, acontecem sem a comunicacao a Ouvidoria. Ha
apenas o encaminhamento de relatério, anualmente, contendo os assuntos mais demandados.

Plano de Dados Abertos — PDA

Instituido pelo Decreto n® 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos — PDA tem por objetivo
a disponibilizacgio na Internet de dados e informagdes acessiveis ao publico que possam ser
livremente lidos por maquina, usados, cruzados e reutilizados, fomentando-se o controle social, o
desenvolvimento tecnoldgico, o aprimoramento da cultura de transparéncia publica e a inovagao
nos diversos setores da sociedade.

A Ouvidoria ndo participa da elaboracao do Plano de Dados Abertos - PDA da Univasf.

Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos Prestados pela Ouvidoria
da UNIVASF

Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das agdes de ouvidoria,
considerando os recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, o qual € consolidado
em um documento com validacao pelo nivel estratégico do érgao ou entidade a que a ouvidoria
esta vinculada. Em que pese haver revisdes constantes durante o ano, o documento contendo o
planejamento anual ndo é alterado na pagina web apds sua divulgacao.

Os documentos de planejamento, incluindo mapa estratégico, e relatérios anuais de gestao
dos anos 2010 a 2020 estao disponibilizados em https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/relatorios.

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, ndo é submetido a validacdo prévia da autoridade
maxima antes publicacao/disponibilizacao na internet.

Quanto a existéncia de estratégias para fazer frente a eventual variacio extraordindria ou
sazonal das demandas, nao ha mapeamento sobre evolucao do volume de demandas da ouvidoria,
nem estratégia para promover a gestao eficiente da forca de trabalho.
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Nao ha previsao de alocagao orcamentaria nos planos internos do 6rgao ou entidade, nem
qualquer previsao orcamentaria para as agdes de ouvidoria.

Afim de realizar o planejamento eficiente das agdes da unidade, € importante que a ouvidoria
possua meios que |lhe permita antever a disponibilidade de recursos para a execucdo de suas
atividades e correto tratamento das obrigacdes a ela dirigidas. E importante que a unidade possa
compreender como se dara a oferta de orcamento ao longo do ano.

Sao realizadas acdes pontuais de mitigacdo de riscos, mas estas ndo constam em planos de
acao e tampouco compdem um processo de gestao de riscos.

A Instrucdo Normativa Conjunta MP/CGU n® 01/2016, que dispde sobre controles internos,
gestao de riscos e governanca no ambito do Poder Executivo federal, determina que os orgaos e
entidades do Poder Executivo federal implementem um processo de gestao de riscos, compativel
com sua missao e seus objetivos estratégicos. Entre as diretrizes desse processo estao a utilizacao
do mapeamento de riscos para apoio a tomada de decisao e a elaboracdo do planejamento, e a
utilizacdo da gestao de riscos para apoio a melhoria continua dos processos organizacionais. Assim,
o Modelo de Maturidade de Ouvidorias do Poder Executivo Federal preconiza que a unidade de
ouvidoria institua rotinas para mapeamento e monitoramento de riscos, prevendo a implementacao
de medidas destinadas a mitigacao destes, bem como a definicdo de um plano de contingéncia caso
se materializem.

A ouvidoria ndo possui meios para a contabilizacdo e evidenciacao de beneficios financeiros
ou nao financeiros decorrentes de sua atuacio.

Beneficios financeiros sdo aqueles que podem ser representados monetariamente, inclusive
os decorrentes de recuperacdo de prejuizos, e beneficios ndo-financeiros siao os que, embora
nao passiveis de representacaio monetaria, demonstram um impacto positivo na gestao de forma
estruturante, tais como melhoria gerencial, simplificacio e desburocratizacdo administrativa,
aprimoramento de normativos e processos, ou incremento da credibilidade institucional.

O beneficios financeiros/ndo financeiros sao objeto de mencao no art. 80 da Portaria CGU
n° 581/2021:

Art. 80. O projeto serd formalizado por meio de Termo de Abertura do Projeto, cuja estrutura
deverd permitir que tanto os atores operacionais e estratégicos do projeto quanto o usudrio
destinatdrio de seu produto possam aferir, no minimo:

VI - metas e beneficios a serem alcang¢ados. (grifo nosso)”

A titulo de referéncia, a Portaria CGU n® 2.718, de 16 de agosto de 2019, estabelece a
sistematica de quantificacao e registro de beneficios das atividades executadas pela Ouvidoria-Geral
da Unido.

Quanto a satisfacao dos usuarios da ouvidoria, o nivel de satisfacao € acompanhado atraves
da avaliacao de satisfacdo pelo Fala.Br e por um formulario virtual desenvolvido no Google Form.
Ao encerrar uma demanda, juntamente com a resposta conclusiva, a Ouvidoria encaminha esse
questionario para que o usuario avalie os servicos prestados pela Ouvidoria. O questionario é
de preenchimento opcional e, ao final de cada exercicio, gera-se um relatério relacionado a este
aspecto que integra o relatério anual de atividades da Ouvidoria.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




Esses dados sao analisados e embasam o plano de trabalho do exercicio seguinte, bem
como as recomendacdes de melhoria/aprimoramento de servicos (quando cabivel) enviados ao
demandado de cada manifestacao da Ouvidoria.

A Ouvidoria acompanha ainda os dados do Painel Resolveu e utiliza para aprimorar os servicos
ofertados.

Existem gargalos que tém comprometido o fluxo de tratamento das manifestacdes, com
impacto no prazo de atendimento. Ha unidades com prazos especificos e, consequentemente,
ndo conseguem sempre atender aos prazos da Ouvidoria. Por exemplo, hd processo seletivo
para preencher vagas nas residéncias estudantis, assim como ha processo seletivo para receber
bolsas e auxilios da assisténcia estudantil. A equipe da Unidade Administrativa responsavel por
tal procedimento é reduzida e precisa atender a todos os campi da Univasf (7, ao todo). Nesse
contexto, as denuncias relacionadas a percepcao indevida de bolsas/auxilios demandam diligéncias
in loco pela equipe do Servico Social. Logo, faz-se necessario aguardar o momento em que ha
possibilidade de uma parte da equipe deslocar-se ao Campi, alvo da denuncia, para executar visitas
técnicas e entdo identificar se ha ou nao irregularidade.

A Ouvidoria realiza andlise quantitativa dos dados coletados de manifestacdes, de acordo com
parametros por ela definidos.

A Ouvidoria transmite as informagdes analisadas aos gestores de servicos e ao nivel estratégico
por meio do encaminhamento dos processos de manifestacdes de ouvidoria. A unidade produz
anualmente o Relatério de Gestdo de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 2017,
bem como informacdes aos gestores de servico ou por solicitacao ou em decorréncia de eventos
concretos por ela identificados. O relatério & encaminhado anualmente para a Reitoria.

Quantoaavaliacaio dos servicos prestados pela propria Ouvidoria Geralda Univasf, concomitante
a informacao de finalizacdo da demanda, o usuario recebe via e-mail, um questionario eletrénico,
com as seguintes indagagdes sobre o atendimento recebido. O Relatério da Ouvidoria — Exercicio
2020 (disponivel em: https://portais.univasf.edu.br/ouvidoria/transparencia-ativa/relatorios-de-
atividade/relatorio-de-atividades-exercicio-2020/view), apresenta os seguintes resultados para o
periodo:

Questionamento 01: Caso deseje, por favor, identifique-se (resposta opcional).
Nao houve resposta.
Questionamento 02: Classifique a facilidade de contato com a Ouvidoria Geral da UNIVASE

Das 10 respostas recebidas, 8 usudrios classificaram a facilidade de contato como &timo, 2
como bom. Categorizando 100% das respostas na faixa Otimo-Bom.

® Gtmo
@® Bom

® Regular
@ Péssimo
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Questionamento 03: Classifique o tratamento/atendimento prestado pela equipe da
Ouvidoria Geral da UNIVASFE

Dos 10 usudrios que responderam ao questionario, 9 usuarios classificaram o atendimento
como &timo, | dassificou como bom. Totalizando, portanto, 100% das respostas na faixa Otimo-
Bom.

® Ctmo
® Bom

@® Regular
@ Pessimo

Questionamento 04: Classifique o tempo de resposta inicial para sua demanda.

Dos 10 usudrios que responderam ao questionario 4 usudrios classificaram o tempo de
resposta inicial como 6timo, 6 como bom. Totalizando, portanto, 100% das respostas na faixa
Otimo-Bom.

® Otmo
® Som

® Regular
@ Péssimo

Questionamento 05: Classifique o tempo de resposta final para sua demanda.

Das 10 respostas obtidas neste quesito, 5 usuarios classificaram o tempo de resposta fi final
como 6timo e 5 como bom. Totalizando, portanto, 100% das respostas se encontram no eixo de
Otimo-Bom.

® Gimo
® Bom

® Regular
@ Péssimo
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Questionamento 06: Vocé sofreu algum constrangimento por ter procurado a Ouvidoria
Geral da UNIVASF?

Das 10 respostas, 100% registrou nao ter sofrido constrangimentos.

® Sim
® Nao

Questionamento 07: Caso necessario voltaria a recorrer a Ouvidoria Geral da UNIVASF?

I'l Das |0 respostas, 100% registrou que voltaria a recorrer a Ouvidoria-Geral da UNIVASF.

® Sim
® Nao

Questionamento 08: Vocé indicaria o servico da Ouvidoria?

Das 10 respostas, 100% registraram que indicariam os servicos da Ouvidoria-Geral da
UNIVASE

® Sim
® Nio
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A.13 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que a Portaria CGU N° 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para
a nomeacao, designacao, exoneragao, dispensa, permanéncia e reconducao ao cargo ou fungao
comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuwv.

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

Edileide de Sousa Coelho € Ouvidora-Geral através da Portaria Univasf n® 463, de || de
agosto de 2014, publicada no Diario Oficial da Unido n® 158 do dia |9 de agosto de 2014, dedicada
integralmente a ouvidoria.

O prazo para permanéncia da atual ouvidora no cargo encontra-se expirado de acordo com
a Portaria CGU n® |. 181, de 10/06/2020.

Foi solicitada por meio do Oficio n® 148/202 1 /GR/IOUVIDORIA, de | | de maio de 2021 a
manutencao da atual gestao de ouvidoria da Univasf, enquanto perdurar a judicializacdo do processo
eleicao do Reitor da Universidade.

A Portaria n°® 54, de 10 de fevereiro de 2022, designou a servidora Daniele Miranda dos

Santos Mafra para exercer a funcao de Ouvidora Geral da Univasf, a partir de 14 de fevereiro de
2022.

A.14 Propostas de Aperfeicoamento das Atividades de Ouvidoria

Foram informadas as seguintes oportunidades de melhoria para a atuacdo da ouvidoria:
- Aplicacdo de técnicas consensual para resolucao das manifestacoes;

- Projeto para adequacao do layout da sede da ouvidoria em 2018, para melhor acolher aos
usuarios e dispor os arquivos existentes na Unidade.

No Questionario de Avaliacdo foi relatado que a existéncia de apenas uma servidora lotada
na Ouvidoria € a maior dificuldade atualmente enfrentada para execugdo das atividades. Foi
encaminhado um oficio da ouvidoria solicitando a analise quanto a possibilidade de lotar ao menos
mais um servidor e mais um estagiario, em virtude das regulamentagdes das atividades de Ouvidoria
até entdo publicadas.

A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacao - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicagdo, disponibilizada no sftio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como UNIVASF - Universidade Federal do Vale do Sdo Francisco e o periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021:

UNIVASF - Fundagdo Universidade Federal do Vale do Sao Francisco

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

1

ENCAMINHADAS PARA ORGAOS
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAD (Voce esth ». $ a) com o prestado?)
711 245 SERIE MISTORICA
LR Recpccts
(Y
N . L@ e
Sim Parciaimente Nio s P
47% 33% 20% i E
S48 20 M2ia
TOTAL DE RESPOSTAS 15 TOTALDERESPOSTAS 15
TIPOS DE MANIFE STAGAO SERIE HISTORICA DA S MANIFESTAGOE S
' RECLAMAGAO 21(20,8%)
il SOUCITACAO 23 (22.8%)
’ DENUNCIA 26 (25,7%)
/ \ #2020
. SUGESTAO 0(0,0%) ‘ o0

.ELOGDO 1(1,0%) /\/\ . - e ,,/'/ ;
. SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

. COMUNICAGAO 30 (29,7%)
“Condiders aperan » ein T
RANKING PERFIL DO CIDADAO
L%  QUANTIDADE D - 2 © eememo Q) Locauzacao 1A% macarcon
- : ¥
Usta dos 233Un10s COM Maor nUmero ce mandestacdes Responddas ¢ Em Percertual cos manifestasoes 0o 900 etdna
Tratamento
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Apéndice B: Relato da Analise da Amostra

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

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra
A amostra inicial, obtida a partir da extracao de todas as manifestacoes recebidas pela UA no

periodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de |12 manifestacoes, sendo divididas nos
seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicagdo 30
Denuncia 26
Elogio I

Reclamacao 21
Simplifique 0
Solicitacdo 23
Sugestdo 0

I TR

*Considera apenas as manifestacées Respondidas e Em Tratamento

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 99
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de | 12, tendo sido realizados os seguintes passos:

I) Exportacao de todas as manifestacdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o perfodo
01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Célculo da propor¢do de cada tipo da manifestacdo baseada no numero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra
objeto, sendo a soma destes quantitativos o valor de 99.

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

* NUP

* Assunto

Data do Registro

Situacao

Tipo Manifestacao
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* Descricao Resposta

* Orgio de Origem

* Nome érgao

* Descricao manifestacao
* Pergunta Satisfacao

* Resposta Satisfacao

* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

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

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

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. |16 da Lei n®
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no e-OUV, 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 a ao usuério a realizacdo
da pesquisa de satisfacao sempre que lhe € enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestagdo na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/17 e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuério de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes
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Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a
9° da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na prética tal avaliagdo 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 manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacéo foi classificada corretamente (tipo da manifestacéo)?
5. As informacées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual 6rgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

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

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

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

I 2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

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

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secao anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a partir de inferéncias
estatisticas tendo como base todas as manifestacbes cadastradas e concluidas constantes do Fala.
BR do periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal
extracdo resultou em um total de 99 manifestacdes, sem duplicidade.
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No total de manifestacdes recebidas pela UNIVASF no perfodo avaliado foram extraidas 99

manifestacoes, sendo brevemente esbogadas a seguir:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacao

0%

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamagao
Simplifique
Solicitacao
Sugestdo

Soma

28
26
|
2|
0
23
0
99

= Comunicagdo
= Denuncia

= Elogio

= Reclamado
= Smplifique
= Solcitagdo

m Sugestdo
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A seguir é mostrada uma sintese dos principais assuntos abordados contidos na amostra?,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos por tipo de

manifestacao:
Lista dos Assuntos
Dendncia de iregularidades de servidores 24
COtas I 10
Educ 230 Superior 10

Universidades € INQNutos mEmmmmmmmmmmmmmmmms S
Agente PUDIKO  we— 5
CertficadocuDpoma s 3
Outrosem Administracdc e 3
Patrimonic m—— 3

Atendmento s 2

Awilio we— 2

Bols3S we—— 2

Concurso wemmm 2
CondutaDocente s 2
Dados pessoais- LGPD  wmm 2
Matriculas e 2
Outrosem Educacdo w2
—-— )

SISU - Sistema de Selegdo Unificada
Acesso & Informag 3o
Cadastro

Certiddes e DeclaragOes
Combae a pobreza
Denurcia Crime

N3o Informado
Normas e Fiscalizag 0
Orgamento

Outros em Comunicagdes
Outros em Saide
Outrosem Trabalho
Processo Seietivo
Recursos Humanos
Servigos eSizemas
Transparéncia

L e e e e e e T e

10 15 20 25 30

L=}
w

2. Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidadao e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da
manifestagao.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apds a andlise do teor de cada uma (ndo foram registradas manifestagdes do tipo Simplifique e do
tipo Sugestao):

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAQI:\O QUANTIDADE

Irregularidade na concessao de lotes de espago plblico pela UNIVASF

Irregularidade nos procedimentos dos cursos da Pré Reitoria de Extensao

Reclamacdo quanto ao suporte da Secretaria de Tecnologia da Informagao
Complementacao de manifestacao

Solicitacdo de resposta a processo protocolado no érgao

Irregularidades na relacionadas a outro érgao (distribuicdo de cestas basicas por Prefeitura)
Reclamacao sobre a expedicao de diplomas pela PRPPGI

Dentincia recebida pelo MEC

Irregularidades no aceite de cota de raca na UNIVASF

Denuncia sobre irregularidades no processo de eleicdo do Reitor

Denuncia sobre servidor (improbidade administrativa)

Irregularidade procedimental no curso de medicina

Reclamacio sobre o procedimento de matricula de alunos

Denlncia sobre irregularidades orcamentarias praticadas pela Progest

Denuncia sobre servidor

Irregularidades no aceite de cota de raca na UNIVASF

Irregularidades no processo seletivo e posse de servidor

Denuncia referente a atuacdo do Conselho Universitario da UNIVASF

Reclamacdo sobre conduta de servidores detentores de cargo de chefia/direcao da UNIVASF
Irregularidades no processo seletivo e nomeacgao de servidor

Reclamacdo sobre o procedimento de matricula de alunos

Reclamagdo sobre aplicagdo da LGPD no colegiado de engenharia de computagao da UNIVASF

Irregularidades no aceite de cota de alunos na UNIVASF

Reclamacdo referente a residéncia de SRN

Denuncia de improbidade administrativa de Servidor

Denuncia de improbidade administrativa de Reitor

Denlncia referente a atuagao do Conselho Universitario da UNIVASF
Dendncia sobre irregularidades para escolha do Reitor

Dendncia de improbidade administrativa de Servidor

Denuncia sobre a concessao do auxilio inclusao digital

Denuncia de irregularidades de servidores

Dendncia sobre a conduta de docente

1 S N

Elogio sobre servidores da UNIVASF (equipe do SIC e da Coordenagdo do curso de Geografia)

Solicitagao referente atuacdo de docente

Solicitacdo referente a remogao de aluno

Solicitacdo de resposta a processo protocolado de aluno
Reclamacdo de acesso ao resultado do SISU

Reclamacdo a respeito da conduta de docente

Denuncia de irregularidade de servidores

Solicitagdo de providéncia referente a processo protocolado na UNIVASFE
Reclamacdo sobre a expedicao de diplomas

Irregularidades no processo seletivo e nomeacao de servidor
Denuncia de irregularidades na conduta de servidores

Reclamacdo sobre a expedicdo de diplomas

Solicitacdo referente a convocacao do ENEM

Reclamacdo referente ao ensino remoto

Reclamacdo referente ao pagamento de bolsas e auxilios da Univasf
Solicitagdo de resposta a processo protocolado de aluno
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Solicitacao referente a processo de averiguacdo de cota racial
Reclamagéo sobre a expedicao de diplomas

Reclamagdo sobre o procedimento para colacdo de grau
Solicitacdo a respeito de conduta de professor

Solicitacdo a respeito de autenticacdo de certificado
Solicitagdo de transferéncia de responsabilidade de bens
Solicitacao de compartilhamento de pesquisa

Solicitagdo referente a oferta de disciplinas

Solicitacao referente ao trancamento de disciplina
Solicitacdo referente a processo de redistribuicao docente
Solicitacio de encaminhamento de pesquisa

Solicitagdo referente ao SISU

Solicitagdo de criagdo de curso

Solicitagdo de nomeagao em concurso

Complementacdo de manifestacdo

Solicitacao de resposta ao questionario

Solicitacao de oferta de disciplina

Solicitacao de remogao de servidor

Solicitacdo de resposta a processo protocolado por aluno
Solicitacdo de cadastro em plataforma da Instituicao
Solicitacao de recurso a processo de cota racial
Solicitacao de resolucao de conflito no ambiente de trabalho de servidor
Solicitacdo de comprovante de matricula

TOTAL DA AMOSTRA 99|

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

Pergunta l

1. AUA cumpriuo
prazo derespostade
30 dias, prorrogavel
por igual periodo?

85%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Nio mSim

Como se percebe no gréfico da Pergunta |, a unidade respondeu 85% das manifestacoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacdo e |15% fora do prazo.

Pergunta 2
2.N d 25
. ?caso e resposta $7%

a pesquisa de 1%
satisfagdo, o cidadido 0%
ficou satisfeito(a) com 1%

o atendimento 5%

prestado? 8%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

EN/A mNubo ® () Muito Insatisfeito ® (%) Insatisfeito ® (Z) Regular B (2) Satisfeito B (&) Muito Satisfeito

3. O discriminante Nulo significa que ndo ha informacao na manifestacao para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica
ao mesmo.
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No grafico acima, é revelado que exatamente 57% das manifestacdes examinadas nao tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas. O N/A se refere as comunicacdes, em que
nao é possivel resposta ao cidadao, por ele ter se manifestado de forma anénima. Se considerarmos
apenas as pesquisas respondidas, a maior parte dos cidaddos, cerca de 87%, ficou satisfeita com o
atendimento prestado pela ouvidoria.

Pergunta 3
3. O campo "Assunto" 2%
da manifestacao foi
preenchido 98%
corretamente?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
B N3o EmSim

Na Pergunta 3, verifica-se uma quantidade baixa de manifestacdes, 2%, que nao classificaram
corretamente o campo assunto, dificultando a utilizacao desta informacao em andlises gerenciais.

Pergunta 4
4. A manifestagio foi 28%
classificada 5%
corretamente (tipo da
. PR
manifestag¢io)? 67%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

B N/A mN3o mSim

Na Pergunta 4, o N/A se refere as comunicacdes, em que nao se é permitida reclassificacao
pela ouvidoria. Verificou-se que 5% das manifestagdes nao foram classificadas corretamente.

Pergunta 5

5. As informagdes
contidas na resposta

foram apresentadas
objetividade?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m N3o mSim
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Na Pergunta 5, no caso das comunicagdes foi considerado o encaminhamento dado pela
ouvidoria acerca do esclarecimento da demanda. Ressalta-se o 6timo desempenho da ouvidoria
em responder as demandas com clareza e objetividade.

Pergunta 6

esclareceu que o

assunto nio era de sua 0%
competénciae
informou qual érgio I 2%

externo ao e-Ouv seria

responsavel pelo

tema?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

B N/A mN3o mSim

No gréfico da Pergunta 6, € mostrado que 98% das manifestacbes examinadas eram, de fato,
de competéncia da UNIVASE Do quantitativo restante, em todos os casos a ouvidoria esclareceu
que o assunto nao era de sua competéncia.

A seguir, sao apresentados os resultados das Perguntas 7 e 8, referentes as dendncias.

Pergunta 7
7. Arespostada 66%
dendncia inapta
contém justificativa 28%
para o nio acatamento
da dendncia? 6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

B N/A mNdo ®Sim

Pelo exposto, considerando a selecao inicial, conclui-se que as dendncias inaptas, em sua
maioria, Nnao apresentaram a devida justificativa para o nao acatamento da denincia. Grande parte
das manifestacdes examinadas, apesar de classificadas como inaptas, foram encaminhadas para
providéncias internas pela ouvidoria.

Pergunta 8
apta contém
informagdo sobre as 0%

providéncias

adotadas? - 15%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mN/A mN3o mSim
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Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestacdes consideradas
dendncias inicialmente, todas apresentaram as informacdes devidas sobre as providéncias a serem
adotadas.

Pergunta 9

reclamagdo prestou
esclarecimentos a 0%
respeito do fato

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

EN/A mN3o ESim

O gréfico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestacdes consideradas reclamacio, todas
apresentaram as informacdes devidas sobre as providéncias a serem adotadas.

Pergunta 10

10. A resposta da
providéncias explica
sobre a adogio da 0%

providéncia solicitada 23%
ou justifica sua
impossibilidade?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

HN/A mN3o mSim

O grafico da Pergunta 10 revela que dentre as manifestacbes consideradas solicitacdes
inicialmente, todas explicitaram ao solicitante as providéncias adotadas.

Pergunta 11
11. Arespostada

manifestagio acerca

da possibilidade de 0%
adogio da medida
sugerida emitida por 0%
autoridade

diretamente

responsavel?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN/A mN3o mSim
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O gréfico da Pergunta || mostra que no perfodo considerado para extracdo dos dados,

01/06/2020 a 31/05/2021, ndo foram registradas manifestacdes do tipo sugestao para a ouvidoria
da UNIVASE

Pergunta 12

12. Arespostado

a ciéncia ao agente

publico ouao 0%
responsivel pelo
servigo pablico | 1%

prestado e a sua chefia
imediata?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

mN/A mNio mSim

O gréfico da Pergunta | 2 revela que no periodo analisado recebeu a ouvidoria recebeu apenas
uma manifestacao do tipo elogio, e informou ao cidadao o encaminhamento correto ao agente
publico e a sua chefia imediata.

Pergunta 13
13. Aresposta do
simplifique seguiu 0%
corretamente o fluxo
de tratamento ? 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

EN/A mN3o ESim

O gréfico da Pergunta |3 mostra que no perfodo considerado para extracdo dos dados,
01/06/2020 a 31/05/2021, ndo foram registradas manifestacodes do tipo simplifique para a ouvidoria
da UNIVASE

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela ouvidoria para as manifestacdes, foi realizada uma avaliacdo final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestagdo. O gréfico abaixo sintetiza as avaliagdes:

Avaliagao Geral

0%
Avaliacao do
tratamento técnico
dado pela UA para a 40%
manifestagao.

2%
58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Inexistente W Inadequada M Parcialmente Adequada ® Adequada
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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 manifestacdo em andlise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

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

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

O gréfico da Avaliacio Geral mostra um desempenho de 409 com avaliagdo parcialmente
adequada, necessitando de ajustes, acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada. Entretanto, registro que as falhas identificadas foram de aspecto
formal, nao comprometendo as analises e encaminhamentos decorrentes dos fatos relatados pelos
cidadaos.

No Anexo | € mostrada a lista das 99 manifestagdes, bem como a avaliacao final de cada uma.
Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento
dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta
totalmente Unico e escorreito.

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

Apds  encaminhamento do Relatério  Preliminar via Oficio n® 3530/2022/NAP-PE/
PERNAMBUCO/CGU, de 15/03/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar
acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunidao de busca conjunta de solucdes, realizada em 28/03/2022, foram discutidos
os dez achados encontrados e as dez recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 122/2022/GR/UNIVASE datado de |13/04/2022,
em que é apresentado um plano de agao contendo medidas para atender as deliberacdes propostas
e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao. Tal plano de acao é reproduzido na integra
neste relatorio a seguir.
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C.1 Plano de Acao da Ouvidoria da Univasf

PLANO DE ACAO
O DA OUVIDORIA DA UNIVASF

. . RESPONSAVEL PRAZO PARA
RECOMENDACAO LSS PELA EXECUCAO | IMPLEMENTACA

Recomendacao O1: atualizar os
normativos internos da unidade
em consonancia aos ditames da
Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n® 10.153/2019,

e Portaria CGU n® 581/2021,
estipulando os mecanismos de
recepgao, andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria e fazendo
constar do sftio eletronico apds
atualizacdo.

Recomendagdo 02: implementar
fluxos internos de tratamento

das manifestacdes na ouvidoria,
especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator
NO Processo.

Recomendacdo 03: utilizar o médulo
de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU
n° 58172021, a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também,
a replicacdo de informagdes sensiveis
em outros sistemas.

Recomendagdo 04: promover o
adequado preenchimento do campo
assunto e do tipo de manifestagao,
responder as manifestacdes dentro do
prazo previsto na Lei n® 13.460/17,

e elaborar respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de
manifestacao a fim de corrigir as
inconsisténcias identificadas.

Alterar o procedimento de tratamento de dentncias constantes no Ouvidoria Abril/2022 Em andamento
Regimento Interno, art. 41, Ill, em consonancia aos ditames da Lei n®
13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n°® 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/202.
Instituir no Regimento Interno que os 6rgaos apuratérios encaminhardo
para a Ouvidoria o resultado das apuragdes
Revisar e atualizar os manuais e fluxogramas de tratamento das
manifestacdes, descrevendo os tramites de tratamento pela plataforma
Fala.Br e adequando o texto as normas de protecdo a identidade do
denunciante.
Criar um fluxograma interno de procedimentos administrativos. Ouvidoria Junho/2022 Prevista
Realizar o mapeamento dos riscos do processo.
Revisar o mapeamento dos procedimentos de tratamentos das
manifestacoes.
Realizar o mapeamento do procedimento interno de elaboracao de
respostas na unidade
Instituir formalmente o processo de revisdao periédica dos manuais e
fluxogramas de procedimentos para atendimento presencial e telefonico.
01. Oficiar a Reitoria informando acerca da necessidade de colaboracdo Ouvidoria, 01- Novembro 2022 01- Previsto
para implementacdo do médulo de triagem e tratamento do sistema Fala. Reitoria, Comissao 02- Previsto
Br FaiEnEhE @ 02-Dezembro 2022
. . . Controle Disciplinar,
02 F\;eahzar o cadastramento e tcrj’egam/entp dos setores no sistema Fala.Br, Comissio de Ftica,
inicialmente, para o tratamento de dendncias. Comisto do
Processo Seletivo,
Comissao Disciplinar
Académica,
Controladoria.
01 Revisar a classificacdo e tipo das manifestaces. 01- Agdo continua 01- atendida
02 . Atualizar os fluxogramas internos, identificando os gargalos, e assim,
fazendo os devidos ajustes.
OQuvidoria 02- junho/2022 02- prevista

ESTADO
ATUAL*

Regulamentaggo e instituicdo
do fluxo de tratamento

das demandas em toda
universidade, de acordo

com os ditames da Lei no
13.460/2017, Decretos
n°9.492/2018 e n®
10.153/2019, e Portaria CGU
n® 581/2021.

Permite saber especificamente
que tipo de acdo exige para
tratar cada manifestacéo e
reduz potencial sobrecarga
dos membros da equipe.
Eliminando passos
desnecessarios, ajudando
poupar tempo e recursos,
otimizando a prestacao dos
SErvicos.

Otimizacao da gestao dos
prazos e maior celeridade no
atendimento ao cidaddo.

Diminuicdo e correcdo

de inconsisténcias com o
preenchimento adequado do
campo assunto e elabora¢ao
de respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de
manifestagao

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU
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RECOMENDACAO

ACAO

RESPONSAVEL

PRAZO PARA

ESTADO
ATUAL*

ENEFICIO

Recomendacao 05: adequar o

espaco fisico da ouvidoria, facilitando

a acessibilidade e disponibilizando
mobiliario especifico para atendimento
de grupos maiores de alunos/
professores e criar estruturas para

a ouvidoria nos campi, facilitando o
acesso presencial a ouvidoria dos
usuarios de todos os campi.

Recomendacdo 06: instituir rotina

para que, periodicamente, a ouvidoria
tenha acesso ao Reitor para apresentar
relatos gerenciais acerca dos fatos
levantados na ouvidoria.

Recomendacao 07: realizar andlise
quanto as manifestacdes que se
mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia,
com vistas a obter subsidios para o
aprimoramento dos processos de
trabalho das demandas de ouvidoria
ou de servicos no ambito do 6rgao/
entidade.

01. Reiterar e monitorar a solicitacao de alteracao do layout fisico e
reforma na sala de atendimento.

02. Solicitar substituicdo da mobilia antiga

03. Solicitar a instalagdo de placas que facilitem a localizagdo da unidade de
Quvidoria

04.Solicitar a instalacdo de adesivo identificador na entrada do Gabinete da
Ouvidoria

05. Solicitar melhorias na acessibilidade do Gabinete da Ouvidoria

06. Oficiar a Reitoria solicitando a designagao de um servidor do Sic
de cada campus para receber e encaminhar a Ouvidoria Geral as
manifestagoes tipicas de Ouvidoria; treinar o servidor para operar o
sistema Fala.br e para acolher o usuério de forma adequada; divulgar a
medida aos usuarios dos campi.

Propor ao Gabinete da Reitoria a realizagdo de reunides periddicas
definidas por meio de rotinas institucionalizadas

Alterar o regimento a fim de constar a realizacdo de reuniées periddicas
com o Gabinete da Reitoria

Estabelecer nos fluxos de trabalho que o responsavel pelo tratamento

da demanda deveré identificar as manifestacdes urgentes, recorrentes,
sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia e classifica-las adequadamente na
planilha interna de dados.

Criar fluxo interno especifico para cada uma dessas classificagoes, de
modo a aprimorar os processos de trabalho e proporcionar adequado
tratamento (por exemplo: realizar reunides e recomendagdes aos
setores demandados de forma recorrente, a fim de contribuir com o
aprimoramento da prestacao do servico)

RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA + UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO - UNIVASF

PELA EXECUCAO

Ouvidoria e Reitoria.

Ouvidoria

Ouvidoria

IMPLEMENTACAO
Julho 2022

Abril 2022

Junho 2022

Em andamento

Em andamento

Em andamento

Facilita a identificacdo e
localizagdo da ouvidoria pelo
Usuario.

Proporciona uma maior
acessibilidade ao usuario,
proporcionando-lhe mais
conforto e privacidade
para realizacdo de suas
manifestacoes.

Realizacdo de atendimento
de grupos maiores de
professores/alunos, sem
que haja a necessidade de
fracionar esses grupos para
acontecimento das reunioes.

Garante que a ouvidoria
apresente, periodicamente,

a situagdo geral das

demandas recebidas de

forma transparente e

direta a Reitoria, criando e
aperfeicoando mecanismos

de trabalho entre a ouvidoria,
reitoria e os demais setores da
universidade.

Aperfeicoamento dos
processos de trabalho das
demandas da ouvidoria e
prestacao de servicos Univasf.
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~ ~ RESPONSAVEL PRAZO PARA ESTADO ‘
RECOMENDACAO AcAO PELA EXECUCAO | IMPLEMENTACAO ATUAL* BENEFICIO

Recomendacao 08: participar na O1. Elaborar um formulario com base nas normas que regem as cartas de Ouvidoria, Maio 2022 Em andamento Garantir que as cartas
elaboragdo/atualizacao da carta de servicos para que cada servidor/setor preencha informando os servicos Pré-Reitoria de de servicos dos setores
servicos da Univasf. ofertados pela sua unidade e o procedimento adotado para que o usuario Assisténcia Estudantil da Universidade sejam

possa aciona-los. e demais setores da elaboradas em consonancias

o o . : Universidade com as normativas e

02. Instituir comissOes, em parceria com os gestores da unidade, a fim de publicizadas

organizar as informacdes coletadas. '

03. Orientar quanto a elaboracao das cartas de servigos e revisar o seu

contelido, juntamente com os gestores das unidades.

04. Publicar as cartas de servigos no site da Universidade e na plataforma

Gov.br

(O procedimento sera realizado, inicialmente, com a Pré-Reitoria de

Assisténcia Estudantil e se estenderd aos demais setores em seguida)
Recomendagdo 09: mapear a Elaborar um mapeamento sobre evolucdo do volume de demandas da Ouvidoria Junho 2022 Previsto Com o mapeamento da
evolucao do volume de demandas da ouvidoria para fins gerenciais e de prestacao de contas. evolucao do volume de
ouvidoria e estratégias para promover demanda da Ouvidoria, esta
a gestdo eficiente da forca de trabalho. poderd planejar sua forma de

trabalho de forma mais eficaz,
otimizando sua mao-de-obra
€ OS Seus recursos.

Recomendacao 10: promover 01. Instituir o Conselho de Usudrios mediante chamamento publico Ouvidoria Setembro 2022 Previsto Democratizagao da

chamamento publico para a instituicio participagao de usudrios

de Conselho de Usuarios na Univasf. na elaboracio de politicas
publicas e aprimoramento dos
servicos publicos.

02. Realizar o cadastramento dos conselheiros voluntérios

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

Analise da Equipe de Avaliacao

Dada a apresentacao do plano de agao pela UA, com previsao de espectro de oito meses para todas as acdes, a CGU realizard o
monitoramento de providéncias, trimestralmente, por meio de comunicacdo oficial e/ou realizacdo de reuniao com os gestores, de modo a
verificar a atual situagao da implementacao das dez recomendacdes em questao.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizagdo dos beneficios financeiros ou nao-financeiros efetivamente
identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme alcada deciséria da CGU.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU
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