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RELATORIO FINAL DE AVALIAQAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade Federal da Bahia
MUNICIPIO: Salvador - BA

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria da Universidade Federal da Bahia - UFBA,
conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9492/2018.

PERIODO AVALIADO DE MANIFESTACOES: 01/10/2020 a 30/09/202 |
DATA DE EXECUCAO: fevereiro a maio de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da UFBA — Universi-
dade Federal da Bahia, unidade de ouvidoria
setorial integrante do SisOuv responsavel
por receber e analisar as manifestacdes re-
erentes 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 gestdo de processos e pessoas para O
tratamento das demandas de ouvidoria onde foram constatadas
as seguintes fragilidades:

* Auséncia de Regulamento Interno da ouvidoria abrangendo os
fluxos internos de trabalho;

* Auséncia de comunicacdo/divulgacdo da Ouvidoria Geral da
UFBA nos diversos campis e cursos;

* Endereco eletronico da UFBA em desacordo ao art. 71 da
Portaria CGU n® 581/2021;

* Instalagdes fisicas da Ouvidoria em desacordo com o art. 8. da
Portaria CGU n°581/2021;

* Tratamento de manifestacdo do tipo denlncia em desacordo
com o Decreton®9.492/2018 e a Portaria CGU n® 581/2018;

* Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas
as reas internas;

* Auséncia de implementacio do Conselho de Usudrios do
Servicos Publicos;

* Auséncia de participagdo da Ouvidoria na atualizacdo da Carta
de Servicos Publicos do 6rgao;

* Inadequagdo na forma de tratamento de tipologias especfficas
de manifestacdes de ouvidoria.

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

| — Submeter para aprovagdo os normativos internos da entidade
estipulando os mecanismos de recepcio, andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria, bem como o processo de escolha do
Ouvidor Geral em consonancia aos ditames da Lein® 13.460/2017,
Decretos n° 9.492/2018 e n® 10.153/2019 e Portaria CGU n°
581/2021 e Portaria CGU n® 1181/2020;

II- Dar mais visibilidade a Ouvidoria nos diversos campis e cursos
da UFBA, incluindo o link da plataforma Fala.Br em todos os
enderecos eletrénicos dos cursos ofertados;

Il - Readequar o sitio eletrénico da UFBA, de modo a atender os



pontos determinados no art. 7| da Portaria CGU n°581/2021;

IV — Realizar tratativas junto a alta gestao da UFBA com
a finalidade de promover a disponibilizacdo de local com
maior visibilidade e acessibilidade facilitada, inclusive quanto
ao atendimento de usudrios portadores de necessidades
especiais, € que contenham condi¢des minimas de privacidade
ao atendimento aos usuarios.

V —Encaminhar para a unidade correcional especifica os casos
referentes as manifestacdes do tipo dendncia, de acordo com
o disposto no art. 22, Decreto n® 9.492/2018.;

VI - Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n° 581/2021, a fim de
possibilitar a interlocucdo entre as areas do érgao na andlise
das manifestacbes, bem como permitir maior rastreabilidade
e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a
replicacdo de informagbes sensiveis em outros sistemas;

VII- Implementar o Conselho de Usudrios do Servico Publico
e realizar chamamentos publicos de avaliacio de acordo com a
secdo X da Portaria CGU n°®581/2021;

VIl — Atuar no acompanhamento da Carta de Servicos ao
Usuario em coordenacdo com os gestores de servico dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragéo e
atualizacdo da referida Carta.

[X- Adequar o tratamento das manifestacdes aos ditames da Lei
n° 13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 en® 10.153/2019 e
Portaria CGU n°® 581/2021.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
UFBA: Universidade Federal da Bahia

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

QA: Questionario de Avaliagao

SIC: Servico de Informagao ao Cidaddo

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

PROFOCO: Programa de Formacdo Continuada
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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, 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”.

OBJETO

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

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

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

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

Cabe destacar que foi informado pela Entidade que o Servico de Informacao ao Cidadao
(SIC) e a elaboragao da Carta de Servico dos Usuarios dos Servicos Publicos ndo estao vinculados
a Ouvidoria da UFBA, sendo assim nao foram objeto de andlise deste trabalho.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes etapas:
|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;
V. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

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

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/202 1 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU



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

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestagdes cadastradas e concluidas
na Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por
parte da ouvidoria. No total foram extraidas 508 manifestacdes, sendo selecionada uma amostra
de 100 manifestacdes para analise.

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.

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

UNIDADE AVALIADA

A UFBA — Universidade Federal da Bahia ¢ vinculada ao Ministério da Educagao, com natureza
juridica de autarquia, detentora de autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico
pedagdgica e disciplinar. A Unidade Avaliada — UA € a Ouvidoria da UFBA, integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuy, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a
supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

O Regimento Geral da UFBA, em seu artigo 27, estabelece que “a Ouvidoria Geral da
Universidade Federal da Bahia estara vinculada administrativamente a Reitoria”. Nesse sentido,
consoante esse normativo interno, a Ouvidoria possui independéncia para atuar no exercicio das
suas funcoes institucionais.

De acordo com o Regimento, a Ouvidoria sera composta de um Ouvidor, servidor da
Universidade ativo ou inativo, indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho Universitario, para
mandato de dois anos, permitida uma reconducao.

O Regimento Interno da Ouvidoria, o qual estabelece os processos e as agdes, esta em fase
de aprovacao pelo Conselho. A minuta do Regimento esta concluida e a préxima etapa € o envio
para aprovacao pelo Conselho Diretivo.

As informacdes da UA foram coletadas nos sitios da UFBA (https:/Mwww.ufba.br) e da
UA (https://ouvidoria.ufba.br), nos seus normativos internos, no Questiondrio de Avaliacao, de
interlocucdes realizadas. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFBA sao dispostos no Apéndice A
deste Relatorio.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagdo realizado na
Ouvidoria Central da UFBA.

1. Auséncia de Regulamento Interno da Ouvidoria abrangendo os fluxos internos de trabalho

A Instituicao nao promoveu a aprovacao de Regulamento Interno que organiza e normatiza o
funcionamento de sua Ouvidoria.

E previsto no Estatuto e Regimento Geral da UFBA, no art.27, paragrafo 2, que

“2° A Ouvidoria Geral da Universidade Federal da Bahia reger-se-d pelo Regimento da Reitoria
e por Regulamento préprio”.

Ressalte-se que o referido normativo ja possui uma minuta elaborada e estd em fase de
aprovagao.

Cabe destacar a importancia desse normativo no contexto da atividade de Ouvidoria, visto
que sera por meio deste instrumento que um conjunto de regras, normas e preceitos estabelecerao
o modo de funcionamento dessa atividade. A inexisténcia do Regulamento contribui, dentre outros,
para um desarranjo na operacionalizagdo dos procedimentos de tratamento das manifestacoes e no
préprio processo de escolha do Ouvidor da Instituicao.

O normativo contempla, também, a definicdo dos fluxos internos das atividades de ouvidoria,
permitindo a reducao dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacao, melhor interlocucao
com as demais unidades do érgao e a identificagdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracoes.

Assim, sera por meio desse encadeamento das rotinas internas que se tornarao possiveis:

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

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as Denlncias e Simplifique;

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

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de ouvidoria interna.

2. Auséncia de comunicacao/divulgacao da Ouvidoria Geral da UFBA nos diversos campi e
cursos

A UFBA possui 06 campis descentralizados administrativamente, a saber: Federacdo, Ondina,
Canela, Camacari, Barreiras e Vitoria da Conquista. Nestes campis sao oferecidos diversos cursos
de graduacao e pos-graduacao.

A Quvidoria da UFBA é centralizada na Reitoria, onde ficam as instalacdes fisicas para
acolhimento das demandas presenciais representativas da comunidade académica, bem como
demais usuarios de servicos publicos. Os diversos campis nao possuem canal de ouvidoria préprio.
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Sob a perspectiva do acesso virtual a Ouvidoria, além do endereco eletrénico geral da UFBA
(https://www.ufba.br), cada curso possui seu endereco eletronico especifico. No entanto, ndo foram
identificados mecanismos de divulgacao nesses enderecos especfficos, dentre as possibilidades de
interacdo com a Ouvidoria Central da entidade. Nenhum link ou informativo esta disposto nesses
canais, de forma a possibilitar o conhecimento da existéncia de uma Ouvidoria na Instituicdo, ou o
proprio papel desta na facilitagdo da interatividade do usuario de servico publico com a UFBA.

Portanto, a divulgacao coordenada da ouvidoria em todos os campis e cursos € essencial para
facilitar a interacdo do cidadao com a Instituicao.

3. Endereco eletronico da UFBA em desacordo com o art. 71 da Portaria CGU n° 581/2021

O uso de ferramentas tecnoldgicas € essencial para que a ouvidoria possa atender ao usuario
de forma segura. A UA utiliza a Plataforma Fala.BR como o sistema informatizado para recebimento,
registro e resposta de manifestacdes de ouvidoria.

Registra-se que a Ouvidoria da UFBA possui endereco eletrénico préprio (https://ouvidoria.
ufba.br), e com o link direto para a plataforma Fala.BR.

FIGURA 01 - PAGINA PRINCIPAL DO SiTIO DA OUVIDORIA DA UFBA
(https://ouvidoria.ufba.br)

C O @ hitps//ouvidoriaufbabr © % » 0

& a Ouvidoria
UFBA

INICIO APRESENTAGAO ~ ESTRUTURA PUBLICAGOES LEGISLACAO EQUIPE CONTATO EVENTOS/PROJETOS PERGUNTAS FREQUENTES

COMO REGISTRAR UMA
MANIFESTACAOQ?

A Ouvidoria é uma atividade por meio da qual a Universidade
Federal da Bahia ird receber, examinar e encaminhar as
manifestagdes sobre os servigos por ela oferecidos.

sistema.ouvidorias.gov.br

Qual tipo de manifestagéo vocé quer fazer?

Denuncia
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No endereco eletrénico geral da UFBA (https://www.ufba.br) é indicado o canal da ouvidoria,
conforme evidenciado na figura abaixo:

FIGURA 02 - PAGINA PRINCIPAL DO SiTIO DA UFBA
(https://ufba.br)

Y O @ ufbabr 2
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* Restaurante Universitério e Buzufba - Nota da UFBA
+ UFBA intensifica medidas de seguranca nos campi e entornos

Mais Neticias anos - Discurso do reitor Jodo
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p processos. PDTI : : & Guia do Servidor [l  Carta de Servigos
' seletivos 2014-2017 . ouvidoria (] UFBA m ao Cidadao

Ao clicar no link da ouvidoria, o usuario é redirecionado para uma pagina com informacoes
sobre a ouvidoria, conforme abaixo:

FIGURA 03 - INFORMACOES SOBRE A OUVIDORIA NA PAGINA PRINCIPAL DO SiTIO DA UFBA
(https://ufba.br)
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Inicio >> Ouvidoria

Ouvidoria

Regimento Geral da UFBA

Art. 27. A Ouvidoria Geral da UFBA estar4 vinculada administrativamente a Reitoria.

§ 1° A Ouvidoria Geral da UFBA terd um Ouvidor, servidor da Universidade, ativo ou inativo, indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho
Universitario, para mandato de dois anos, permitida uma reconducio.

§ 29 A Ouvidoria Geral da UFBA reger-se-é pelo Regimento da Reitoria e por Regulamento préprio.

e-mail: ouvidoria@ufba.br
telefone: 3283-7044
celular: 8643-3137

endereco para envio de processos via SIAD: Ouvidoria

O link de acesso a Ouvidoria presente no sitio geral da Instituicado remete a uma pagina com
informagdes sobre o Regimento Geral da UFBA, bem como os contatos de e-mail e telefone da
Ouvidoria.

Observa-se, entretanto, que a pagina de direcionamento nao informa o endereco eletronico
préprio da Ouvidoria (https://ouvidoria.ufba.br) ou o link especifico para a Plataforma Fala.BR.
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Em visita ao sitio geral da UFBA, constatou-se a dificuldade de localizar o acesso ao link préprio
da Ouvidoria e, consequentemente, o acesso a plataforma FALA.BR, principal canal de recebimento
de manifestacdes dos usuarios de servicos publicos. Diante deste fato, observa-se, no endereco
eletrénico da UFBA, o descumprimento do art. 71, |, da Portaria CGU n® 581/2021.

Verifica-se, ainda, de acordo com o art. /I, I, da portaria supracitada, que na secao
correspondente a “ouvidoria” ndo foram localizadas informacdes sobre:

|. os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria, que trata o art. 52 da Portaria CGU
n® 581/2021, “art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestao com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou entidade até
o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacdes referentes ao ano
anterior”;

2. o link de acesso ao “Painel Resolveu?”:

3. os relatérios consolidados de coleta sistematizada de informagdes acerca da qualidade
dos servicos prestados;

4. curriculo e data de ingresso do cargo do titular da unidade de ouvidoria; e

5. normas da entidade para o tratamento das manifestacdes de ouvidoria.

Desta forma, o endereco eletronico da UFBA ndo atende aos critérios determinados no art.
/1 da Portaria CGU n® 581/2021.

4. Instalacoes fisicas da Ouvidoria em desacordo com o art. 8. da Portaria CGU n° 581/2021

A Ouvidoria da UFBA possui espaco fisico proprio e especifico para os atendimentos presencial
e telefonico, localizado no andar térreo do prédio da Biblioteca Central da UFBA.

Os atendimentos presenciais sao escassos, ocorrendo em casos pontuais onde o manifestante
deseja desabafar sobre conflitos com outras pessoas da Universidade, a exemplo de alunos com
professores ou os proprios servidores com as chefias. Nos atendimentos telefénicos, quando nao
sao informacoes instantaneas, a ouvidoria orienta 0 manifestante a ingressar na Plataforma Fala.BR.

Em visita a unidade de Ouvidoria da UFBA, verificou-se que ndo ha nenhum tipo de identificacdo
da sua localizacdo, seja na entrada principal do prédio da Biblioteca ou na porta da prépria Ouvidoria.
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FOTO 0l - Porta principal da Biblioteca Central da  FOTO 02 - Porta de entrada da Ouvidoria da UFBA.
UFBA. Salvador/BA, abril/2022. Salvador/BA, abril/2022.
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O espago fisico para acolhimento e recebimento dos usuarios consta de estacdes de trabalho
para os servidores e Ouvidor, no entanto, ndo possui nenhuma sala reservada para acolher o
cidaddo de forma privativa. Conforme relato da Ouvidora, a auséncia de uma sala reservada é uma
dificuldade no atendimento do usuario.

FOTO 03 - SALA DA OUVIDORIA DA UFBA. SALVADOR/BA, ABRIL/2022.

Conforme relato da ouvidora, a Ouvidoria esta situada em local de pouca movimentacao
ou utilizacdo pelo usuario final, que sao os alunos. A ouvidora externou que seria melhor para a
Ouvidoria ter suas instalacoes fisicas no campus principal da UFBA, mais préximo dos alunos.
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Desta forma, a Ouvidoria ndo esta cumprindo o determinado no art. 8. da Portaria CGU n°
581/2021, ja que seu espaco fisico ndo possui uma estrutura acolhedora e visivel para atendimento
presencial e privativo das demandas dos usuarios, pelo fato da auséncia de uma sala reservada para
atendimentos e pela falta de identificacao da localizacdo da ouvidoria.

A supracitada Portaria determina que “no dmbito do processo de tratamento de manifestacées,
as unidades do SisOuv contardo, sempre que possivel, com instalacées fisicas adequadas para prestagdo
de atendimento presencial ao manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a privacidade
e sigilo no registro das manifestacées. (alterado pela Portaria CGU n° 3.126/2021)"

5. Tratamento de manifestacao do tipo dentiincia em desacordo com o Decreto n® 9.492/2018
e a Portaria CGU n° 581/2018

A resposta conclusiva € a decisdao administrativa final na qual a entidade profere acerca da
manifestacdo do cidadao. Na denlncia entende-se que é conclusiva, de acordo com o Decreto
n® 9.492/2018, art. 22, a resposta que informa o usuario acerca do encaminhamento de sua
manifestacdo aos érgdos de apuracdo ou sobre o seu arquivamento, caso ndo haja elementos
minimos indispensaveis a apuragao.

Observou-se que as respostas das manifestacbes referentes as denlncias estavam em
desacordo com a legislagao. Seguem alguns fatos envolvendo respostas conclusivas que estavam
sendo adotadas pela Ouvidoria, sem observancia ao art. 22 do Decreto n® 9.492/2018:

* Resposta ao denunciante com informacdes de todo o processo judicial envolvendo o
denunciado, sem que tivesse sido publicada a decisdo administrativa final;

* Envio de todo o conteldo da denlncia para a chefia imediata do denunciado, para
esclarecimentos;

* Concessao, na resposta conclusiva, de informacdes detalhadas sobre as tomadas internas de
decisbes, expondo informagdes do processo de apuragao; e

* Envio da denlncia para o préprio denunciado, para justificar os fatos da dentincia.

A Quvidoria estava adotando medidas internas, sem encaminhar o contelido da dendncia
para o 6rgao correcional da UFBA competente para averiguar o caso.

A OQuvidoria da UFBA vem atuando em desacordo com a Portaria CGU n® 581/2021. No
caso de denudncias, a aludida Portaria, em seu art. |/, veda a realizacao de diligéncias junto aos
agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos relatados, o que foi observado em andlise a
amostra de manifestacoes.

Adicionalmente, ao realizar o tratamento das dendncias, a Ouvidoria da UFBA ndo esta
observando o art. |5 da Portaria CGU n® 581/2021, que determina:

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

§ 1° Na andlise prévia de dentncias, observada a competéncia do érgdo ou entidade a que a
unidade esteja vinculada, deverd ser avaliada a existéncia de requisitos minimos de autoria,
materialidade e relevdncia que amparem a apuracdo da dentincia pelo érgéo ou entidade”.
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Verificou-se que a Ouvidoria da UFBA também atua em desacordo com o art. 6° da Portaria
CGU n® 581/2021, transcrito a seguir:

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessdrias ao exercicio dos direitos
dos usudrios de servicos publicos junto aos érgdos e entidades a que estejam vinculadas, nos
termos do Decreto n® 9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de:

[..]

I - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.709, de 14
de agosto de 2018;”

Ademais, quando a Ouvidoria aguarda a conclusao do tramite interno de averiguacao da
denlncia para prestar a resposta ao cidadao, incorre, na maioria das vezes, em atraso no prazo
de conclusdo desta manifestacao. A Lei n® 13.460/2017 prevé que a ouvidoria deve responder as
manifestacdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir de seu recebimento, podendo
ser prorrogavel por igual perfodo, desde que haja justificativa expressa.

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

Quanto ao fluxo de tratamento de manifestacdes, cabe mencionar que a Ouvidoria utiliza o
fluxo de banco de dados interno para solicitacao de subsidios as diversas areas da UFBA, visando a
resposta as demandas apresentadas pelos cidadaos.

Consultada acerca de quais as ferramentas usadas na comunicagao entre aquela Ouvidoria
e as areas responsaveis na solicitacao de informacdes e tomada de providéncias, bem como no
encaminhamento das manifestacdes para a area de apuracao, a OG respondeu: “Hd um banco de
dados com o contelido das manifestacoes, onde se registra o trdmite interno. Arquivado nas nuvens
(nuvem UFBA). Além de permitir acompanhar o fluxo da manifestacdo, serve também para acompanhar
e subsidiar as acées da ouvidoria, construcdo de relatérios”.

Para comunicagao e solicitacdo de informacdes as unidades, a Ouvidoria utiliza o e-mail ou
Sistema Eletronico de Informacdes — SEI. Nessa esteira, ressalta-se que, em parte do periodo de
andlise das manifestagdes constantes da amostra (01/10/2020 a 30/09/2021), ainda nao havia sido
disponibilizado o médulo de triagem e tratamento na Plataforma Fala.BR. Contudo, a Portaria CGU
n°® 581/2021 trouxe a seguinte previsao nos §§ |° e 2° do art. 19:

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

()

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

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

Diante do informado, observa-se que a UA nao utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR.
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Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacdo e facilitard o tramite de
informacdes entre a OG e as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n®
13.460/2017, asaber: “Art. 1 2. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacoes
observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolugdo.”

Além disso, a utilizacdo do referido 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 andlise das manifestacdes, previstos na Lein® 13.460/2017. A
ferramenta possibilita a gestao de demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma
manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade
no tratamento e geracao de informacdes gerencias.

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada
das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdao do § 2° do art. |9 da Portaria CGU n° 581/2021.

7. Auséncia de implementacao do Conselho de Usuarios do Servigos Publicos

A UFBA ndo promoveu meios para implementacdo do Conselho de Usuarios do Servico
Publico, desta forma os servicos prestados pelo Orgao nao estao sendo avaliados por Usuarios
cadastrados em conselhos.

Os conselhos de usuarios de servicos publicos sao érgaos consultivos, cujas competéncias estao
elencadas no art. 24-D do Decreto n® 9.492, de 2018, e que sao compostos exclusivamente por
usuarios voluntarios, que participarao como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas
pelas unidades setoriais do SisOuv.

A Ouvidoria da UFBA nao estd atendendo a Secdo X da Portaria CGU n® 581/2021, que
trata da implementacao do Conselho de Usuarios do Servico Publico. Como o Conselho nao foi
implementado, ndo foi realizado nenhum chamamento publico para avaliagdo dos servicos.

8. Auséncia de participacao da Ouvidoria na atualizacao da Carta de Servicos Publicos do
orgao

A Carta de Servicos ao Cidadao tem por objetivo informar o cidadao dos servicos prestados
pelo 6rgao ou entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos respectivos compromissos e
padrdes de qualidade de atendimento ao publico, sendo instituida pelo Decreto n® 9.094/2017,
que trata de questdes relativas ao atendimento ao cidadao no Poder Executivo Federal.

De acordo com o questionario aplicado na UA, a Ouvidoria da UFBA ndo participa da
atualizacdo da Carta de Servicos Publicos conforme determina a Secao VIl da Portaria CGU n®
581/2021, exposta a seguir:

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

Pardgrafo (nico. A atividade de elaboracdo e atualizagdo da Carta de Servicos ao Usudrio
compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade;
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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 2017,

lll"- o monitoramento do cumprimento dos padroes estabelecidos na Carta de Servicos ao
Usudrio, por meio das informacées oriundas de manifestacoes, avaliacoes de satisfacdo e
outros meios de coleta de dados; e

IV - a atuadlizacéo periddica das informagdes acerca dos servicos listados na Carta de Servicos
ao Usudrio”.

A Ouvidoria, como conhecedora das manifestagdes dos seus usuarios, deve atuar diretamente
na elaboracdo e atualizagdo da Carta de Servicos, para que possa contribuir com as informacoes
coletadas nas manifestacoes recebidas.

9. Inadequacao na forma de tratamento de tipologias especificas de manifestacoes de
ouvidoria

Para se avaliar o tratamento dado as manifestacdes pela UA, foi gerado uma amostra de 100
manifestacdes constantes da Plataforma Fala.BR, registradas durante o perfodo de 01/10/2020 a
30/09/2021.

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

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise dos quesitos
avaliados, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma das manifestagoes.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo da resposta conclusiva mostrou a
necessidade de aprimoramentos do tratamento técnico dado pela UA. Assim, elencamos as
inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir:

a) Tratamento parcialmente adequado das manifestacoes

Da amostra analisada de 100 manifestagdes, observou-se que 2| manifestacdes tiveram o seu
tratamento parcialmente adequado, pelos motivos abaixo expostos:

- Classificacao das manifestacoes de forma inadequada

As manifestacdes com os NUPs 23546>00xx9202166, 23546xxxx3202072,
23546>00xx7202100 e 2354xxxx513202021, em que pese tenham sido classificadas pelo
usuario como denuncia, possuem contelldo com caracteristica de reclamacao, e deveriam ter sido
reclassificadas pela Ouvidoria. O NUP 23546xxxx0202172 foi classificado pelo usuario como
uma dendncia, mas seu contedido indica ser uma solicitacao de providéncias.
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- Nao preenchimento do campo “assunto” de forma adequada

Nas manifestacdes com os NUPs 23546xxxx77202151, 23546>xxx44202089,
23546xxxx24202141,23546>00xx52202177,23546xxxx0202173,23546xxxx30202142
e 23546xxxx562021 17, o campo “assunto” ndo foi preenchido corretamente, ja que o usuario
classificou como um assunto diverso do abordado na manifestacao, porém nao foi retificado pela
Ouvidoria.

Por sua vez, nas manifestacbes de NUPs 23546xxxx92202100, 23546>0xx87202 185,
23546>0xx95202136 ¢ 23546xxxx8202170, o campo “assunto” nao foi preenchido pelo
usuario e nem complementado pela Ouvidoria.

- Auséncia de resposta conclusiva na Plataforma Fala.Br

Nas manifestacdes com os NUPs 23546xxxx07202155, 23546>xxx84202194,
23546xxxx55202143, 23546xxxx53202100 e 23546xxxx50202185, a resposta conclusiva
nao foi fornecida pela plataforma Fala.Br, tendo sido registrado que ocorreu encaminhamento de
resposta por e-mail.

b) Tratamento inadequado das manifestacoes

Da amostra analisada, observou-se que 05 manifestacdes tiveram tratamento inadequado
(5% da amostra), sendo Ol do tipo comunicacao, 01 dendncia e 03 reclamacoes.

- Nao encaminhamento de comunicacao de irregularidades para érgao de apuracao, mas para
o denunciado.

A comunicacao de irregularidades é uma informagao de origem anénima que comunica
irregularidade, ndao sendo passivel de acompanhamento pelo seu autor. No entanto, a Ouvidoria,
ao recepcionar, e, apés andlise prévia, deve enviar para apuracao.

O tratamento da comunicacao de irregularidade NUP 23658>00xx73202197 foi
considerada inadequada, pois a Ouvidoria ndo encaminhou a manifestacdo para apuracdo pelos
Orgaos responsaveis, mas encaminhou para o denunciado (inobservancia do art. 21 da Portaria
CGU n® 581/2021. A Ouvidoria transcreveu na resposta toda a justificativa do denunciado. Nao
foi observada a pseudonimizacdo, ja que na resposta conclusiva, o denunciado reconhece o
denunciante. Ocorreu a Inobservancia do art. 2| da Portaria 58 |: “Art. 2 1. Serd dado tratamento de
denuncia a comunicacdo de irregularidade. (alterado pela Portaria CGU n° 3.126/2021)".

- Auséncia de observancia da LGPD

De acordo com o Decreto 9.492/2018, art. 22, entende-se que, na denlncia, a resposta
conclusiva é aquela que informa ao usuario acerca do encaminhamento de sua manifestacdo aos
Orgaos de apuracao ou sobre o seu arquivamento, caso nao haja elementos minimos indispensaveis
a apuracao.
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Entretanto, na dendncia avaliada como inadequada, relativa ao NUP 23546xxxx54202 100,
constatou-se que, na resposta conclusiva, foi enviado ao denunciante todo o contelldo do processo
judicial relacionado ao denunciado, nao observando a Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD,
citada no art. 6° da Portaria CGU n°® 581/2021, foi uma ndo observancia da LAl por expor uma
informagao que ndo ha indicagao de ser publica.

- Auséncia de resposta adequada a manifestacao.

Na manifestacio tipo reclamacao, a resposta conclusiva devera conter informacgao
objetiva acerca do fato apontado pelo usudrio, apresentando a solucdo, seja pelo atendimento
ou pela impossibilidade. As 03 reclamagbes avaliadas como inadequadas possuem NUP
23546>0xxx89202161, 23546>0xx53202100 e 23546xxxx95202134, e em todos os casos
a resposta oferecida pela Ouvidoria ndo corresponde ao solicitado na manifestacao. A resposta foi
oferecida, no entanto nao respondeu a demanda do cidadao.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatorio, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a UFBA, em ordem do relatério:

| — Submeter para aprovagao os normativos internos da entidade estipulando os mecanismos
de recepcdo, andlise e tratamento das demandas de ouvidoria, bem como o processo de
escolha do Ouvidor Geral em consonancia aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos
n®9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portarias CGU n® 581/2021 e n® | 181/2020;

Il — Dar mais visibilidade a Ouvidoria nos diversos campis e cursos da UFBA, incluindo o link
da plataforma Fala.Br em todos os enderecos eletrénicos dos cursos ofertados;

Il — Readequar o sitio eletronico da UFBA, de modo a atender os pontos determinados no
art. 71 da Portaria CGU n°® 581/2021;

IV — Realizar tratativas junto a alta gestao da UFBA, com a finalidade de promover a
disponibilizacao de local com maior visibilidade e acessibilidade facilitada, inclusive quanto ao
atendimento de usuarios portadores de necessidades especiais, e que contenham condicoes
minimas de privacidade ao atendimento aos usuarios;

V — Encaminhar para a unidade correcional especffica os casos referentes as manifestacdes
do tipo dendncia, de acordo com o disposto no art. 22, Decreto n® 9.492/2018;

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

VII — Implementar o Conselho de Usudrios do Servico Publico e realizar chamamentos
publicos de avaliacao, de acordo com a Secao X da Portaria CGU n® 581/2021;

VIII — Atuar no acompanhamento da Carta de Servicos ao Usuério em coordenacdo com
os gestores de servico dos 6rgaos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracao e
atualizacdo da referida Carta; e
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IX — Adequar o tratamento das manifestacdes aos ditames da Lei n® 13.460/2017, Decretos
n® 9.492/2018 e n°® 10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, em especial quanto a
forma de tratamento das manifestacoes.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da UFBA,
bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria
de sua gestao. Desse modo, foram analisadas 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 prestacao de servicos publicos e para a facilitacao do acesso do usuario aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliacao,
a analise do censo das manifestacbes no periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021, bem como as
informagdes coletadas durante as interlocucdes com os gestores da unidade.

Observou-se que a UA vem cumprindo os prazos das manifestacoes de forma satisfatoria,
fornecendo a resposta ao cidadao dentro do prazo definido na legislacdo.

Alguns pontos da gestao possuem inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade,
a fim de aperfeicoar a interlocucdo com o cidaddo, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos
de monitoramento e avaliacao sao: melhoria da produtividade e tempestividade das respostas ao
cidadao; fomentar a participacdo do usuario na ouvidoria a fim de trazer melhorias para a gestao;
ampliagdo das a¢des de transparéncia e prestacao de contas para a Administracdo PUblica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability; e orientacdes as areas técnicas para elaboragao
da resposta conclusiva. 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.

O Decreto-Lei n® 200/1967, em seu art. 4°, estabelece a organizacdo da administracao
publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 4° A Administragdo Federal compreende:

I - A Administracdo Direta, que se constitui dos servicos integrados na estrutura administrativa
da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

II'- A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de entidades, dotadas
de personalidade juridica propria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

¢) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundacoes Publicas.

Pardgrafo dnico. As entidades compreendidas na Administracdo Indireta vinculam-se ao
Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada sua principal atividade

A UFBA foi criada em 18 de fevereiro de 1808, quando o Principe Regente Dom Jodo VI
instituiu a escola de cirurgia da Bahia. Foi instituida pelo Decreto-Lei n. 9.155, de 8 de abril de
1946; reestruturada pelo Decreto n. 62.241, de 8 de fevereiro de 1968 — é uma autarquia com
autonomia didatico-cientifica, administrativa, patrimonial e financeira, nos termos da lei e do Estatuto
e Regimento Geral da UFBA que ¢ datado de 02 de julho de 2010.

A estrutura da Universidade € composta por Orgaos Superiores de Deliberacao, de
Administracio Central, de Orgaos de Ensino, Pesquisa e Extensdo, de Controle e de Fiscalizagao
e Supervisdo. A Universidade contard, ainda, com Orgaos Consultivos, de cardter avaliativo e
de acompanhamento, destinados a assessorar e apoiar os Conselhos Superiores, a Reitoria, as
Unidades Universitarias e outras instancias de gestao no encaminhamento de questoes referentes a
vida académica e ao desenvolvimento institucional. A UA é a Ouvidoria Geral da UFBA.

Na figura a seguir é esbocado o organograma geral da UFBA, retirado do sftio https:/www.
ufba.br/sites/portal.ufba.brffiles/Organograma_UFBA 2015 _novo.pdf
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UNIDADES UNIVERSITARIAS

O Regimento Geral da UFBA, em seu artigo 27, estabelece que “a Ouvidoria Geral da
Universidade Federal da Bahia estard vinculada administrativamente a Reitoria”. Nesse sentido,
consoante esse normativo interno, a Ouvidoria possui independéncia para atuar no exercicio das
suas funcoes institucionais.

‘Administracio Avaliagio Desenv. de Tecnologia da
Académica Institucional Informagio Distiincia

de Educaciio a Meio Ambiente ¢
|

De acordo com o Regimento a Ouvidoria serd composta de um QOuvidor, servidor da
Universidade ativo ou inativo, indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho Universitario, para
mandato de dois anos, permitida uma reconducao.

O Regimento Interno da Ouvidoria, o qual estabelece os processos e as acdes da ouvidoria,
estd em fase de aprovacdo pelo Conselho.
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A.1. Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informag¢des da Ouvidoria central vinculada a reitoria da

UFBA:
Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Orgéo da Administracao Direta

E-mail ouvidoria@ufba.br

Pagina na Internet https://ww.ufba.br/estrutura/administracao_central/ouvidoria-geral-da-ufba
Canal de atendimento https://ouvidoria.ufba.br/

Endereco Rua Augusto Viana, Palacio da Reitoria

Telefone (71)3283-7044

Ouvidora lole Macedo Vanin

lole.zanin@ufba.br

cargo efetivo

A Portaria de nomeagao do ouvidor ndo consta no site

A Ouvidoria central utiliza como canais de recebimento de manifestacdes o e-mail, telefone,
presencial e a principal forma de ingresso de manifestacdes é a plataforma Fala.Br.

A Ouvidoria possuli site proprio, a saber: https://ouvidoria.ufba.br. O site da ouvidoria contém
o link para acesso a Plataforma Fala.BR dentre outras informacdes como estrutura, legislacao, equipe
e publicacdes.

€« C O @ owidoriaufbabr 2% N

% ‘ o Ouvidoria
& UrBA

INICIO APRESENTAGAO ~ ESTRUTURA PUBLICAGOES LEGISLAGAO EQUIPE CONTATO EVENTOS/PROJETOS PERGUNTAS FREQUENTES

Y -
y
=

COMO REGISTRAR UMA
MANIFESTAGAO?

A Ouvidoria é uma atividade por meio da qual a Universidade
Federal da Bahia ird receber, examinar e encaminhar as
manifestacdes sobre os servigos por ela oferecidos.
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O endereco eletronico da UFBA € https://www.ufba.br/, neste site existe icone com o
indicativo da ouvidoria.

UFBA

U INE 7
= UFBA e Senai Cimatec reafirmam parceria com novo acordo ‘ ‘ *
de cooperagdo i ! 3

¥ .
* Manuel Blanco Martinez - Nota de pesar

* Nota de Pesar - Jarbas Maia Linhares

CONGRESSO DA UFBA - 75

Mais Noticias
Enviar.neticia para UEBA.em.Rauta

anos - Discurso do reitor Joao
Carlos Salles
L ddiep
] R4 .
Fornecimento de energia elétriearestabelecido no
campus de Ondina - Nota da UFBA

g processos PDTI

% seletivos Guia do Servidor
2014-2017

FBA

. ouvidoria

¥
]

vtk  Carta de Servigos
Carta & Comunidade 2 =
Esclarecimentos m ao Cidadao

Agenda UFBA TV UFBA Estudantes Corpo Funcional

Ao clicar no fcone “ouvidoria”, o usuario é direcionado para uma pagina que contém
informagdes de como se comunicar com a ouvidoria, como e-mail e telefone. No entanto nesta
pagina da UFBA de informagdes sobre a ouvidoria ndo traz nenhuma informacao sobre o endereco
eletrénico proprio da ouvidoria.

@ ufbabr/ouvidoria

[
%

=3 BRasiL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acesso ainformagdo  Legislagio  Canais

ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE ~ MAPA DO SITE

w

o

UFBA 76
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Inicio >> Ouvidoria

Ouvidoria

Regimento Geral da UFBA

Art. 27. A Ouvidoria Geral da UFBA estara vinculada administrativamente a Reitoria.

§ 1° A Ouvidoria Geral da UFBA tera um Ouvidor, servidor da Universidade, ativo ou inativo, indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho
Universitario, para mandato de dois anos, permitida uma reconducao.

§ 20 A Ouvidoria Geral da UFBA reger-se-a pelo Regimento da Reitoria e por Regulamento préprio.

e-mail: ouvidoria@ufba.br
telefone: 3283-7044
celular: 8643-3137

endereco para envio de processos via SIAD: Ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA



https://www.ufba.br/

No site da UFBA, o usuario, para obter na informacao sobre o site da ouvidoria deve ingressar
em “Conhecendo a UFBA / Estrutura” e af obtém a informacao sobre o site da ouvidoria.

@ ufba.br/estrutura/administracao_central

Ouvidoria Geral da UFBA

Ouvidora: Iole Macedo Vanin

Link: https://ouvidoria.ufba.br/

Endereco: Rua Augusto Viana, Palacio da Reitoria, s/n , Canela, Salvador, 40110-909
Telefone Direto: 8643-3137 / 98668-2929

Telefone Geral: (71)3283-7044

E-mail: ouvidoria@ufba.br

Ramais TeleUfba

No Site préprio da Ouvidoria esta definido como o seu papel:

‘A ouvidoria funciona como um canal de comunicagdo entre vocé e a Universidade (unidades,
orgdos, setores). Por este canal, é possivel apresentar manifestacées (sugestoes, elogios,
solicitagbes, reclamacdes ou denuncias). Cabe a ouvidoria receber, andlisar, orientar e
encaminhar as demandas as dreas responsdveis pelo tratamento ou apuragdo do caso.

A atuagdo da ouvidoria ndo se limita a receber e encaminhar as manifestacées. Com base
nos casos e dados levantados, a ouvidoria pode identificar melhorias e propor mudancas de
normas, procedimentos e politicas instituciondis.

A ouvidoria exerce ainda um papel mediador das relacoes que envolvem a universidade, a
comunidade académica, cidaddos e demais interessados. Sua atuacdo visa mediar conflitos
que surgem no cotidiano das atividades académicas e administrativas da UFBA, buscando o
didlogo e o entendimento entre as partes.”

A.2. Competéncias

As atribuicoes da Ouvidoria seguem os normativos gerais do Governo Federal, ja que nao
estdo estabelecidos no Regimento Geral da UFBA ou em Normativos préprios.

A.3. Normativos Internos

O art. 24 do Regimento Interno da UFBA prevé que a “Reitoria terd Regimento préprio,
aprovado pelo Conselho Universitdrio, que dispord sobre ... VIII - administracdo das atividades de
ouvidoria, correicdo e controle interno”, no entanto este normativo esta em fase de aprovacao.
A.4. Equipe e Estrutura Fisica

A Ouvidoria Geral da UFBA atua de maneira centralizada, os campis ndo possuem ouvidorias

descentralizadas. Uma das metas do PDU da Ouvidoria Geral é a descentralizacao das ouvidorias,
no entanto este processo de construcao de ouvidorias internamente nao unidades nao foi iniciado.
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Conforme informado no Questionario de Avaliagdo, a composicao da Ouvidoria é formada
por um ouvidor e sete servidores. Distribuido na seguinte estrutura hierarquica:

Ouvidor(a)
[ | |
Equipe deTrabalho Grupo c:ie Trabalhopara (irupo d~e |rabalhod~e
Administrativo /ETA o Relacionamento com o Informacdoe Formacao/
Cidad3o/GTRC GTIF

Em que pese a equipe da ouvidoria possuir sete servidores, conforme relato da ouvidora, nao
estd adequada para cumprimento da missao institucional e ja foram iniciadas tratativas para aumento
e adequagao da equipe.

Observa-se que nao existe metas individuais especificas para os servidores da ouvidoria.

O Grupo de Trabalho para Relacionamento com o cidadao é o responsavel para o tratamento
de manifestacdes tipo denuncia e somente estes servidores que acessam o sistema relacionado a
esta tipologia.

A equipe de auditoria é capacitada nos cursos do PROFOCQO e outros relacionados ao tema.
A equipe possui um plano de capacitagdo aprovado pela Pro- Reitoria de gestao de pessoal.

De acordo como relatado pela ouvidora, a estrutura fisica (instalacoes) disponibilizas para a
equipe de auditoria ndo é suficiente para realizacdo de todas as atividades de Ouvidoria.

Sobre o cumprimento da Portaria CGU N°© [.181/2020 que dispde sobre critérios e
procedimentos para a nomeagao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducao
ao cargo ou funcao comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv a UFBA informa que “O cumprimento da Portaria em
tela, demanda modificacées ndo somente no Regimento Interno da Ouvidoria (fato que jd foi ajustado),
mas também no préprio Regimento da UFBA (fato que se encontra em processo inicial de tramite)”

A Ouvidoria possui espaco fisico préprio e especifico para os atendimentos presencial e
telefénico. A Ouvidoria localiza-se no Térreo do Prédio da Biblioteca Central da UFBA.

Os atendimentos presenciais sao escassos, ocorrendo em casos pontuais onde o manifestante
deseja desabafar sobre conflitos com outras pessoas da Universidade, sendo alunos com professores
ou os proprios servidores com as chefias.

Em visita a unidade de Ouvidoria da UFBA verificamos que a estrutura fisica da Ouvidoria
ndo tem nenhum tipo de identificagdo da sua localizacdo, nem na entrada principal do prédio da
Biblioteca, nem na porta da Ouvidoria.
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O espaco fisico para acolhimento e recebimento dos usudrios consta de estacdes de trabalho
para os servidores e Quvidor, no entanto, ndo possui nenhuma sala reservada para acolher o
cidadao de forma privativa. Conforme relato da Ouvidora a auséncia de uma sala reservada € uma
dificuldade no atendimento do usuario.

Desta forma, o local da ouvidoria ndao tem uma estrutura acolhedora para atendimento
presencial e privativo das demandas dos usuarios.

A.5. Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao:

l. Internet, representada pelo proprio Fala.BR;
[l. e-mail;
Ill. atendimento presencial;
IV. atendimento telefonico;
Nem todas as manifestacdes recebidas por canais diversos da Plataforma Fala.BR sao registradas
na mesma. Pedidos de informacdes recepcionados por e-mail ou por telefone, que podem ser

respondidos rapidamente, ndao sao registrados na plataforma, no entanto as manifestacdes sao
registradas.

O atendimento presencial é realizado na sede da ouvidoria.

Observa-se a auséncia de normativo que defina o fluxo para que as manifestacoes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria.

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da UFBA é um canal com forca de trabalho
propria e ndo vinculado a Ouvidoria.
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A.6. Sistemas Informatizados

O endereco eletrénico da UA (https://ouvidoria.ufba.br/) utiliza o link com acesso direto para

a plataforma Fala.BR, para recebimento e tratamento das manifestacdes elencadas no Decreto
n°9.492/2018.

O usuario ao clicar em fazer manifestacao é direcionada para a pagina da Plataforma Fala.BR.

€« C O @ ouvidoriaufbabr s % & 0O
sistema.ouvidorias.gov.br

Qual tipo de manifestagéao vocé quer fazer?

Elogio

G

Vocé esta satisfeito (a) . )
com o atendimento da Ouvidoria? Veja os resultados da pesquisa

Sua opinido é importante! de satlsfal;éu 2018

Acesse o formuldrio de pesquisa de satisfagao 2019

Nos tramites internos e resposta as manifestacdes de usuarios € utilizado um banco de dados
com o contelido das manifestagdes, onde se registra o tramite interno, arquivado nas nuvens (nuvem
UFBA). Este banco de dados, além de permitir acompanhar o fluxo da manifestacao, serve também
para acompanhar e subsidiar as a¢des da ouvidoria, construcao de relatérios. O intercambio de
informagdes entre a Plataforma Fala.BR e o referido banco de dados ocorre de forma manual.

Todos os integrantes da ouvidoria tém acesso a todos os sistemas com o perfil respondente.

Os indices da ouvidora estdo melhorando ano a pds ano, o tempo de resposta diminui,
permanecendo em 2021 dentro dos prazos estipulados em aproximadamente 95% dos casos. A
taxa de resolutividade atingiu, no exercicio anterior, |009% dos casos tratados.

A ouvidoria utiliza dos sistemas para analise de dados de satisfacao do usuario e para utilizar
em relatérios gerenciais. A UA utiliza também de informacdes do Painel Resolveu para consultas
gerenciais sobre a gestao da Ouvidoria.

A.7. Fluxo Interno de Tratamento

Nao existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das manifestacoes
na UFBA. A UA informou, por meio do Questionario aplicado, que quando é registrada uma
manifestacao, seja ela comunicacao, solicitagao, reclamagao, simplifique ou elogio, em qualquer um
dos canais de atendimento, procede-se a analise e o registro na Plataforma Fala.BR.

Nas manifestagdes recebidas pela Plataforma Fala.BR, s3o realizadas andlise do teor
manifestacdo, o tratamento e o encaminhamento a unidade responsavel pela busca da resposta
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conclusiva. Ao receber a resposta conclusiva da unidade, € realizada uma andlise, o tratamento e o
encaminhamento ao usuario por meio da Plataforma Fala.BR.

Nao estdo implantadas as ouvidorias descentralizadas para acompanhamento do fluxo interno
das manifestacoes.

A ouvidoria utiliza dados do painel resolveu para acompanhamento das manifestagoes.

A UA foi questionada como ocorre a protecao de dados pessoais dos manifestantes no ambito
dos trabalhos da Ouvidoria, em resposta foi informado que “Os dados sdo tratados de acordo com a
Lei Geral de Protecdo de Dados: sdo pseudonomizados”. Ocorre que ndo se fala em pseudominizagao
na LGPD. Na andlise realizada na amostra das manifestacdes, observou-se que ocorreram denlincia
em que foi dado ciéncia sobre o fato ao processo ao denunciado. Este fato sera abordado em item
especffico.

A UA foi questionada sobre a existéncia de gargalos que comprometam o fluxo do tratamento
das manifestacdes. Por meio do questionario a UA informou que 95% das manifestacoes, no
exercicio 2021, foram respondidas dentro dos prazos legais, no entanto, o principal gargalo que
compromete o cumprimento dos prazos, fica por conta da auséncia de retorno da resposta
conclusiva das unidades responsaveis. Seja por conta da alta demanda, ou, pela complexidade de
alguns casos.

Nao foram observados atrasos relevantes no tratamento das manifestacdes da ouvidoria.

Existe um mapeamento na QOuvidoria para verificar quais assuntos sao mais demandados,
a saber: assédio moral, racismo, tramites administrativos, matricula, funcionamento dos setores,
oferta de disciplinas, dentre outros. Eles estao correlacionados com os assuntos do Fala.BR.

Nos casos em que € necessario a mediacao e conciliacao entre usuario e entidade é acionado
o Observatdrio de Pacificagdo Social da UFBA, o qual possui uma equipe especializada em mediagao
e conciliacao.

No caso das manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta
relevancia, sao feitos relatérios parciais, que formam o relatério geral do exercicio. Nos casos
de identificacio de manifestagdes recorrentes, comunica-se a alta administracdo, nos casos de
manifestacoes sensiveis, imediatamente apds a sua identificagao, comunica-se a gestao do setor e
passa-se a acompanhar e assessorar na resolucao da questao.

A.8. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD), Lein® 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante — a UA informou por meio do
Questionario aplicado que “Os dados sdo tratados de acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados:
sdo pseudonomizados”.

A.9. Temas e érgéos Internos Demandados
Consoante informando no Questiondrio de Avaliacdo, os principais temas objeto das

manifestacoes recebidas pela UA sdo: racismo, tramites administrativos, matricula, funcionamento
dos setores, oferta de disciplinas, assédio moral dentre outros.
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Foi extraido do Painel Resolveu, para o periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021, o seguinte
grafico em relacao aos assuntos com maior incidéncia:

RANKING

HE QUANTIDADE a TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagées Respondidas € Em <7
Tratamento

Certificado ou Diploma |, -
cotas [ :
Licitases NN :
Universidades e Instit... _ 33
Matriculas _ 28
Atendimento _ 25
Educacdo Superior _ 25
owidoria | GTGNGNGEG o
Conduta Docente _ 17

A UE realiza andlise periddica, formulacao de relatérios e/ou estatisticas sobre as manifestagdes
recebidas e analisadas na Ouvidoria, utiliza de banco de dados gerado a partir das manifestacoes.
Outros dados gerados sao relatérios, sinopse estatisticas, gestao universitaria e comunidade interna
e externa.

A.10. Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Ainteracao entre a Ouvidoria e a alta administracao do érgao ocorre com reunides periddicas,
encaminhamento de Relatério de Atividades e Demandas recebidas pela Ouvidoria. Essa interacdo
visa informar sobre demandas dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma
melhor prestacao dos servigos oferecidos pelo érgao.

A Ouvidoria foi questionada sobre a andlise periddica, formulacdo de relatérios e/ou estatisticas
sobre as manifestagdes recebidas e analisadas, em resposta foi informado que sao gerados relatorios
anualmente com as principais acoes e dados estatisticos da ouvidoria.

A.11. Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU N° [.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a nomeacao,
designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou funcado comissionada
de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeagao, designacao e de reconducao do titular da unidade
setorial do SisOuy, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente maximo do érgao ou
entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos termos do art. |1, § 1°e § 3°,
do Decreto n® 9.492/2018.
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A UA informa que para o cumprimento da Portaria em tela, demanda modificagdes nao
somente no Regimento Interno da Ouvidoria (fato que ja foi ajustado), mas também no préprio
Regimento da UFBA (fato que se encontra em processo inicial de tramite).

E previsto no Regimento da UFBA: “Art. 27. A Ouwvidoria Geral da Universidade Federal da
Bahia estard vinculada administrativamente a Reitoria. § 1° A Ouvidoria Geral da Universidade Federal
da Bahia terd um Ouvidor, servidor da Universidade, ativo ou inativo, indicado pelo Reitor e aprovado
pelo Conselho Universitdrio, para mandato de dois anos, permitida uma reconducéo”

A.12. Planejamento de Acoes de Melhoria e Dificuldades

Ao ser questionada sobre acdes de melhoria e dificuldades encontradas a Ouvidoria respondeu
que no quesito dificuldades tem a questao da infraestrutura e equipe para permitir a implementagao
da rede de ouvidoria interna nos campis, a compreensao dos usuarios sobre o correto canal de
registro das manifestacoes pela Plataforma Fala.BR e a compreensiao do papel da ouvidoria.

Como melhorias foi divulgado como oportunidade o fortalecimento da ouvidoria como uma
ferramenta de festao para implementacao e execucao das politicas publicas.

A.13. Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu?! é uma ferramenta que relne informagdes sobre manifestacdes de
Ouvidoria - dendncias, sugestoes, solicitacoes, reclamacoes, elogios, pedidos de simplificacao e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de Ouvidoria recebem
diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.

Nessa esteira, na pesquisa realizada no dia 2 1/03/2022, obteve-se os seguintes dados retirados
do “Painel Resolveu?”, considerando a entidade como UFBA — Universidade Federal da Bahia e o
periodo do Registro de 01/10/2020 a 30/09/2021:

« C O A Nioseguro | paineiscgugov.br/resolvewindexhtm 2 % »@

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

UFBA - Universidade Federal da Bahia

552

TOTAL DE MANIFESTAGOES

Limpar Filtros |

ARQUIVADAS

44

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

HOoLOodMCCBLPASE noa R JaD 00
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Neste periodo foram registradas 552 manifestagdes. Foram respondidas 50| manifestacoes,
sendo 88% dentro do prazo de resposta de 30 dias, prorrogaveis por mais 30 mediante justificativa.
Foram arquivadas 44 manifestacdes e em tratamento permaneciam / manifestagoes.

Responderam a pesquisa de satisfacdo 72 usuarios, o que corresponde a 13%, das 552
manifestacdes registradas no periodo.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta ito(a) com o atendi p ?)
Data Inicial Data Final
] 228 24% SERIE HISTORICA
01/01/2014 ’ 21/03/2022 ‘
e Resposta :
26,39% 261% @5 & Muito Satisfeito
4 ® Satisfeito
Sim Parcialmente Nao 3
Data Inicial Data Final 9 i
ata Inicial ata Final 49% 14% 38% 15.28% — o2 to 51.74%
6,94% o1 ito Insatisfeito
01/10/2020 || 30/09/2021 Satisfaio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 72 TOTAL DE RESPOSTAS 72

As 72 Pesquisas de Satisfacao registradas indicaram que em 49% a demanda foi resolvida e
51,39% dos usuarios ficaram satisfeitos ou muito satisfeitos com a resposta recebida.

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO 193 (38,0%) 80

ﬁ SOLICITAGAO

&b

169 (33,3%)

60

. DENUNCIA 66 (13,0%)
2020
SUGESTAO 2(0,4%) 2021
40
@ ELOGIO 1(0,2%)
SIMPLIFIQUE 1(0,2%) 2
© © «© Q 0 & © © o < © )
. 76 (15.00/0) «° pe o N <& §F \&\ @%o‘: se\e\\& R \\\)\" \,e“® o O

(@) comunicacio

*Considera apenas as

Das 508 manifestacoes respondidas e em tratamento, referentes ao periodo em andlise,
observa-se que 38% referem-se a Reclamacdo, 33,3% a Solicitacdo, 13% a dendncia, 0,4% a
sugestdo, 0,2% elogio, 0,2% simplifique e | 5% a comunicagao.

RANKING PERFIL DO CIDADAO

QUANTIDADE o TEMPO =2 GENERO Q LocALIZACAO (&% RACA E COR

Lista dos assuntos com maior numero de manifestagées Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etaria

Tratamento

Certiicaco ou Dipions N
Corss N -7

0-19 anos  0,00%

ticitacses | :
Universidades e Instit... [ A NN ::
Matriculas _ 28
Atendimento _ 25
Educagéo Superior _ 25
Ouvidoria _ 20
Conduta Docente _ 17

O Ranking dos assuntos das

20-39 anos I 0,90%
40-59 anos  0,00%
60-79 anos  0,00%

Mais de 80  0,00%

Néo Informado 99,10%

manifestacdes em primeiro lugar encontra-se o assunto

Certificados ou Diplomas, seguido de cotas, licitacdes e Universidade e Institutos respectivamente
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

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

A seguir sao descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA advindos do
Fala.Br, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.1. Metodologia para Obtencao da Amostra
A amostra inicial, obtida a para partir da extragao de todas as manifestacdes recebidas pela

UA no periodo 01/10/2020 a 30/09/202 1, era composta de 508 manifestacoes (respondidas e em
tratamento), sendo divididas nos seguintes tipos:

TIPO QUANTIDADE

Comunicagao 76
Dentncia 66
Elogio I
Reclamacio 193
Simplifique I
Solicitacdo 169
Sugestao 2

509

A amostra dos dados objeto para andlise, em um total de 100 manifestacoées, a partir de
uma amostra inicial de 508, tendo sido realizados os seguintes passos:

|. Exportacdo de todas as manifestagcdes recebidas pela Unidade Avaliada entre o perfodo
01/10/2020 a 30/09/2021, com resposta conclusiva;

2. Célculo da proporgdo de cada tipo da manifestacio baseada no ndmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

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

4. Célculo do quantitativo das manifestacdes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado pois o nimero de manifestacdes Simplifique é consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacdo para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de |00;

5. Selecao das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem reposicao, conforme
o quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extragao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

NUP

Assunto

Data do Registro
Situagao

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

Data Reencaminhamento

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

A avaliacao foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear a
atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios no Fala.
BR e apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. |6 da Lei n°
13.460/2017 e pela Portaria CGU n°581/202 | 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 periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacao na Plataforma Fala.
BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes
do “Painel Resolveu?”. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuario a
realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe € enviada uma resposta conclusiva,
sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndao seja métrica de
abrangéncia geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao
com o atendimento da Ouvidoria.
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c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacoes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacio no Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n°
9.492/18. Ademais, a Lei n° 13.460/17/ e Portaria CGU n°581/2021, respectivamente,
que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario de
servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes “Simplifique”, os procedimentos
devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4°a 15 da IN Conjunta MP/CGU
n° 1/2018.

Na prética tal avaliacio se materializa em um questionario de |3 perguntas, elencadas abaixo:
I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

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

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

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

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

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a 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?

[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 cidaddo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a decisdo for
total ou parcialmente favoravel?
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B.2. Apresentacao dos Resultados

Foi gerada uma andlise amostral de |00 manifestacdes cadastradas e concluidas no perfodo de
01/10/2020 a 30/09/202 1 constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da Ouvidoria.
Tal extracao resultou em um total de 508 manifestacdes.

De acordo com as manifestacoes recebidas do periodo em andlise temos as seguintes
tipificacoes:

Distribui¢dao por Tipo de Manifestagao

2

OComunicagdo
W Dendncia
MElogio

B Reclamagdo
OSimplifique
B Solicitagdo

B Sugestdo

193
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra?,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos por tipo de manifestagao:

Lista dos Assuntos

Certificado ou Diploma 64
37
Licitages 36
33
Matriculas 28
25
Educagdo Superior 25
20

Conduta Docente  ——— ] 7
Outrosem Educagdo me—— 1]/
Auxilio =e————— ] 3
Certiddes e Dedaragbes m————— 1)
Bolsa me— 10
Agentes Publicos me—— g
Assedio Moral m—— 7
Servigos PUblicos —m— 7
Ouvidoria Interna e o
Recursos HUmanos s g5
Outrosem Salide wemmm 4
SISU  memm 3
Assisténcia ao Portador de Deficiéncia
Cadastro
Hospitais Universitarios
Outrosem Seguranga e Ordem Publica

Relagdes de Trabalho

N NNNNNNNNNN

Auditoria

Biblioteca

Corrupgdo

Defesa e Vigilancia Sanitaria
Educacdo Basica

Outros em meio ambiente
Outros em transporte

Seguro

PR RPRRPRRPRRREPRERREPRRRERERRR

Transparencia

o

10 20 30 40 50 60 70

2. Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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A tabela abaixo descreve brevemente os principais tépicos, da amostra, abordados por tipo
de manifestacdo, apds a andlise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAQAO QUANTIDADE

Conduta dos professores (denuncia crime)
Conduta dos professores (conduta docente)
Aluno ingressando com cotas (cotas)

Aluno ingressando com cotas (denuncia crime)
Conduta de servidor (dentncia de irregularidades de servidor)
Aluno ingressando com cotas (cotas)

Atuagdo de professor (assédio moral)

Atuagdo de servidores (conduta ética)

Conduta dos professores (conduta docente)
Procedimento hetero identificacdo (processo seletivo)
Atuagdo Docente (universidades e institutos)
Atuacao de Servidor (agente publico)

Atuagdo de Servidor (agente publico)

Atuacdo de Docente (conduta docente)
Atuacao de Servidor (agente publico)

Atuagdo de Servidor (denuincia crime)
Problemas de matricula (educacao superior)
Atuacao de Servidor (auditoria)

Auséncia de aulas (educacdo superior)
Denuncia de cotas (cotas)

Denuncia de cotas (cotas)

Denlncia de cotas (cotas)

Problemas de cadastro (Dados pessoais LGPD)
Acumulagdo de cargos (sem assunto)

Dendncia de cotas (dentincia crime)

Problemas de matricula (matriculas)

Programa de bolsa (educacao superior)
Conduta de professor (assédio moral)

T B

Elogio a servidor (atendimento)
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Rua em obras (servicos publicos)

Impedimento de acesso (atendimento)

Declaragdo de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Declaracao de certificado e diploma (universidade e institutos)
Atuacdo de servidores (denincia de irregularidades de servidores)
Estagio (outros em administracao)

Declaragao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Concluso de curso (sem assunto)

Atraso na conclusao de processo (certificado ou diploma)
Suspensao de bolsas de pesquisa (bolsa)

Atuacdo de servidores (atendimento)

Problemas de matricula (acesso a informacao)

Problemas de matricula (matriculas)

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Problemas de matricula (sisu)

Problema de cadastro (atendimento)

Problemas de matrfcula (matriculas)

Pagamento auxilio satide (satide suplementar)

Declaracao de certificado e diploma (universidades e institutos)
Edital de concurso (Processo Seletivo)

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Declaragao de certificado e diploma (certidoes e declaragoes)
Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Oferta de disciplinas (educacao superior)

Bolsa de estégio (recursos humanos)

Oferta de disciplinas (educagao superior)

Problemas de acessibilidade (assisténcia ao portador de deficiéncia)
Atendimento servico médico (servico médico)

Atitude de professores (ouvidoria)

Hetero identificacdo (matriculas)

Problemas do patriménio (patriménio)

Restituicdo taxa de matricula (atendimento)

Declaracao de certificado e diploma (Acesso a informacao)
Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Acesso a bolsa (auxilio)

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)

Simplifique “
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTACAO QUANTIDADE

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Informe de rendimentos (dados pessoais)

Aposentadoria (aposentadoria)

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Oferta de disciplinas (outros em educacao)

Declaracdo de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Processo Seletivo (concurso)

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Questdes salariais (ouvidoria)

Pagamento de fornecedores (licitagdes)

Oferta de disciplinas (ensino superior)

Informagdes funcionais (sem assunto)

Revalidagdo do diploma (certificado ou diploma)

Declaracao de curso (acesso a informagao)

Solicitacao de sigilo (ouvidoria)

Informagdes funcionais (ouvidoria)

Cadastro SISU (sisu)

Aproveitamento de disciplinas (sem assunto)

Certificacao de congresso (certificado ou diploma)

Cadastro pré matricula (processo seletivo)

Pagamento a fornecedor (acesso a informacao)

Pagamento a fornecedor (licitagoes)

Declaracao de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Acesso a auxilio (auxilio)

Declaracdo de certificado e diploma (certificado ou diploma)
Oferta de disciplinas (universidade e institutos)

Problemas de matricula (matriculas)

Aproveitamento de disciplinas (ouvidoria interna)
Aproveitamento de concurso (concurso)

Pagamento de fornecedores (licitagdes)

Atitude docente (conduta docentes)

Vaga disponivel (concurso)

Pagamento de fornecedores (licitagdes)

Aproveitamento de disciplinas (universidades e institutos)

P N
TOTAL DA AMOSTRA ANALISADA “

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

Pergunta 1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias, P 91

porrogdvel por igual periodo?

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

ESim EmN3ao

3. O discriminante Nulo significa que ndo hd informagao na manifestagdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta nao se aplica ao
mesmo.
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De acordo com a Lei n® 13.460/2017, a Ouvidoria devera responder as manifestacdes de
forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento, podendo ser prorrogavel
por igual perfodo, desde que haja justificativa expressa.

Como se percebe no gréfico da Pergunta I, a unidade respondeu a 91% das manifestacoes
dentro do prazo e apena a 9% das manifestacdes fora do prazo.

Pergunta 2

72
M s
3
2. Nocaso deresposta a pesquisa de satisfagdo, o 4
cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento h
prestado? 15

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

Nulo m MuitoInsatisfeito Insatisfeito Regular Satisfeito M Muito Satisfeito BN/A

Alein® 13.460/2017/ trouxe a obrigatoriedade da realizacao de pesquisa de satisfacao junto aos
usuarios dos servicos publicos. A Plataforma Fala.BR aplica pesquisa de satisfacao automaticamente
a0s usuarios ao cadastrar a manifestacdo.

Das manifestacdes analisadas, 72% nao tiveram as suas pesquisas de satisfacdo respondidas,
representadas, no grafico acima, como “nulo”.

O item N/A (ndo se aplica) refere-se a comunicacao, em que o usuario nao ¢é identificado,
logo ndao ha o que se falar em pesquisa de satisfagao.

Foram respondidas |3 manifestacdes. Sendo que destas 05 respostas indicaram muito
insatisfeito, O3 respostas indicaram insatisfeito, 04 satisfeito e O| resposta muito satisfeito.

Pergunta 3

— 89
3. 0 campo "Assunto" da manifestagao foi 11

preenchido corretamente?

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

HSim HNao

O campo ‘Assunto” na Plataforma Fala.BR retrata o tema que guarda correlacido com a
manifestacdo. O assunto deve guardar alguma fidedignidade com o conteldo da manifestagao. A
Ouvidoria deve retifica-lo nos casos em que o campo “assunto” ndo estiver de acordo com o tema
da manifestacao.

Verifica-se que 89,00% das manifestacdes analisadas o campo “assunto” foi preenchido
corretamente e | | %, o que equivale a onze manifestagdes, o campo “assunto” ndo tinha correlagao
com o tema.
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Pergunta 4

80
4. A manifestagdo foi classificada corretamente >

(tipo da manifestagdo)? 15

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

ESim EN3o EN/A

A Lei n°® 13.460/2017 definiu os tipos de manifestacbes dos usuarios como reclamacao,
dendncia, sugestdo, elogio e solicitacio. Cabe a Ouvidoria checar se a manifestacao esta classificada
corretamente e caso nao esteja proceder a re-classificacao.

A comunicagdo de irregularidade, descrita no art 23 paragrafo 2° do Decreto n®9.492/2018
€ uma informagao de origem andnima que comunica irregularidade com indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar como uma manifestacao adotada pela Lei
n° 13.460/2017, a comunicacao de irregularidade ndo é passivel de acompanhamento pelo seu
autor, ja que ele optou por nao se identificar. Na pergunta 04, o N/A se refere as comunicacdes em
que nao é permitido a reclassificacdo pela Ouvidoria.

No grafico 4 observa-se que | 5% das manifestacdes examinadas estao classificadas de forma
incorreta, deveriam ter sido reclassificadas pela Ouvidoria, e 80% estao classificadas corretamente.

Pergunta 5

77
5. As informagdes contidas naresposta foram 8

apresentadascom clareza e objetividade? 15

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

ESim EN3o EN/A

As respostas apresentadas ao cidadao devem conter elementos de clareza e objetividade para
permitir ao cidadao a compreensao da mensagem emitida.

Observa-se que em //% as respostas foram apresentadas com clareza e objetividade. O
termo N/A, que corresponde a | 5%, refere-se as “comunicacdes”, pois neste tipo de manifestacao
a Ouvidoria ndo fornece resposta diretamente para o manifestante.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de

S T & OO Gl OB 0 e 0 N 100

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?

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

ESim EN3o EN/A
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No grafico da Pergunta 6, é mostrado que 100% das manifestacbes examinadas eram, de
fato, de competéncia da UA.

Pergunta 7

7.Aresposta da denunciainapta contém
justificativa para o ndo acatamento da dentncia?

I — 100

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

ESim EN3o EN/A

Na avaliacdo geral foi revelado que ndo foi considerada nenhuma denulncia inapta. Todas as
dendncias recebidas foram tratadas.

Pergunta 8

— 91,67
8. Aresposta da dentncia apta contém 16,67

informagdo sobre as providéncias adotadas?

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

mSim mN3o mN/A

O gréfico revela que das |3 denudncias recebidas, a resposta conclusiva contém informacdes
sobre as providéncias adotadas em | | denlncias, o que corresponde a 91,37% das dendncias.

Podemos citar os NUP “s 23546010010202124 e 23546040509202 166 em que a andlise
das providencias nao foram satisfatorias. Neste assunto, ressalta-se que as respostas conclusivas
para as denuncias estao indo além do permitido na legislacdo, pois € repassado ao denunciante
aspectos sobre a resposta do denunciado sem observancia de uma linguagem nao violenta.

Pergunta 9

x 94,12
9. Aresposta da reclamagdo prestou 5 88

esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

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

B Sim HNao

A resposta conclusiva da reclamacao devera conter informacao objetiva acerca do fato
apontado pelo usuario, da sua solucdo, atendimento ou da sua impossibilidade. Foram registradas
37 ‘reclamacdes” no perfodo analisado e 86,49% das respostas prestaram esclarecimento ao
cidadao sobre o fato reclamado. Dentro da amostra, 5 manifestacdes do tipo Reclamacao, nao
foram claras na resposta.

PodemoscitarosNUP “s23546000207202 1 55,23546000584202 1 94,23546036553202 100
em que nao foi registrado resposta para o cidadio por meio da plataforma e os NUP’s
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23546056995202134 e 23546009889202161 em que a resposta apresentada nao responde ao
solicitado na manifestacao.

Pergunta 10

10. A resposta da solidtacdo de providéndas 9722
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada 278 ’
ou justifica sua impossibilidade? ’

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

HSim mN3o

A Solicitacao de Providéncias refere-se a pedido de adocido de providéncias por parte dos
Orgaos ou entidades da Administragao Publica Federal.

Na avaliacao geral foi revelado que, dentre as 34 manifestacoes de providéncias registradas
na plataforma, 94,12% das respostas explicam sobre as ado¢des das providencias solicitadas ou
justificam a sua impossibilidade.

Os NUP s 23546001050202 185 e 23546000255202 143 ndo indica resposta na plataforma
Fala.BR, mas indica que a resposta foi enviada por e-mail.

Pergunta 11

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

sugerida emitida por autoridade diretamente . 100

responsavel?

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

HSim EN3o EN/A

A “sugestdo” é a classificagdo de uma manifestacio quando ocorre a apresentacao de ideia ou
formulacao de proposta de aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgaos ou entidades
da administracao publica federal.

Na “sugestao” a resposta conclusiva sera aquela que informa o usuario sobre a possibilidade,
ou ndo, de sua adogdao. Na amostra analisada, dentro do perfodo avaliado, ndo ocorreu nenhum
registro de manifestacdo do tipo Sugestao.

Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre aciéncia I 100
a0 agente publicoou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

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

HSim EN3o EmN/a
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O Elogio é a manifestacio em que ocorre a demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo
sobre o servigo publico prestado ou o atendimento recebido. A resposta conclusiva para o elogio
€ aquela que informa sobre o seu encaminhamento e ciéncia ao agente publico, e a sua chefia
imediata, ou ao responsavel pelo servico prestado para o qual o elogio foi direcionado.

Na amostra analisada ocorreu uma Unica manifestacdo de Elogio o qual foi dado o correto
tratamento.

PERGUNTA 13

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisao do Comité Permanente de Deshurocratizacao do drgao, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadao sobre o descumprimento de simplificacao quando a decisao for
total ou parcialmente favoravel?

A pergunta | 3 refere-se a manifestagdes relacionadas ao Simplifique, na amostra analisada ndao
fol registrado manifestacoes deste tipo.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacao final para o procedimento de
recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O gréfico abaixo sintetiza as avaliacdes:

Avaliagao Geral

74
Avaliagdo dotratamento técnico dado pela UA FS 21

para a manifestagdo

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

B Adequado HEParcialmente Adequado M Inadequado

O gréfico da Avaliacaio Geral mostra um indicador de /4% como avaliagdo adequada para
as manifestacdes de Ouvidoria.

Ressalta-se que 5% ou 05 manifestacdes foram dadas um tratamento inadequado, sendo
01 do tipo comunicagao, Ol denuncia, 03 reclamagdes.

A comunicacao avaliada como inadequada possui NUP 23658002973202197 e foi
considerada inadequada pois a Ouvidoria ndo encaminhou a manifestagdo para apuragao pelos
Orgaos responsaveis, mas encaminhou para o denunciado. A ouvidoria transcreveu na resposta toda
a justificativa do denunciado. Nao foi observada a pseudonimizacao, ja que na resposta conclusiva,
o denunciado, reconhece o denunciante. Ocorreu falta de cuidado da ouvidoria no tratamento da
manifestagao.

A dendncia avaliada como inadequada possui NUP 23546050554202100, na resposta
conclusiva foi enviado ao denunciante todo o conteddo do processo judicial relacionado ao
denunciado, nao observando a LGPD. Os dados do denunciado foram expostos, o que estaria em
desacordo com a Portaria n® 581, de 9 de marco de 2021 da Controladoria Geral da Unido, que
estabelece orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal e estabelece no art 6° que “compete as unidades do SisOuv adotar
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as medidas necessdrias ao exercicio dos direitos dos usudrios de servicos publicos junto aos 6rgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n® 9.492, de 2018, promovendo, ainda,
os direitos de: Il - prote¢do de dados pessoais coletados pela Ouvidoria, nos termos da Lei n® 13.709,
de 14 de agosto de 2018" . Os dados do processo correcional devem ser sigilosos para atender
a LGPD — Lei Geral de Protecao de Dados, desta forma nio cabe anexar na resposta ao cidadao
todas as informacdes contidas no processo.

As 03 reclamacoes avaliadas como inadequadas possuem NUP 23546009889202161,
23546036553202100 e 23546056995202134 em todos os casos a resposta oferecida pela
Ouvidoria ndo corresponde ao solicitado na manifestacao.

Finalmente, no Anexo | € mostrada a lista das 100 manifestacdes, bem como a avaliagdo
final de cada uma. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préticas e oportunidades de
melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento de Monitoramento e Avaliacao
de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

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

Apds encaminhamento do relatério preliminar via OFICIO N° 6523/2022/NAOP-BA/
BAHIA/CGU, de 22/06/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das
constatacoes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solucdes, realizada em 02/08/2022, foram discutidos
os nove achados encontrados e as respectivas recomendagdes sugeridas, oportunidade em que a
UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou por e-mail datado de 09/08/2022 o Plano de Providéncias,
em que ¢ apresentado um plano de acao contendo medidas para atender as deliberacoes propostas
e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao. Tal plano de acao € reproduzido na integra
neste relatério a seguir.
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C.2 Plano de Acao da Ouvidoria da UFBA

) PLANO DE ACAO
AVALIACAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

RESPONSAVEL PELA PRAZO PARA
RECOMENDACAO ACAO EXECUCAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUA

Submeter para aprovagao 0s normativos internos da entidade
estipulando os mecanismos de recepcao, andlise e tratamento das
demandas de ouvidoria, bem como o processo de escolha do
Ouvidor Geral em consonancia aos ditames da Lei n® 13.460/2017,
Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portarias CGU n°
581/2021 e n® 1181/2020;

Aprovacao do regimento
interno

Procedimentos Operacionais

Alteracdo do Art. 27, § 1°. Do
Regimento Interno da UFBA

) Comissao de Normas e
Recursos do Consuni.

2) Plenaria do Consuni
Ouvidoria

SUPAD

Plendria do Consuni

Quvidoria se reunir com novo
Reitor

04 meses

Ouvidoria se reunir com novo
Reitor

Encaminhado para o gabinete
da reitoria, via of. n. 57/2022
(vide documento SIPAC
23066.040728/2022-29)

Em processo de construcao

Solicitacdo encaminhada para o
gabinete da reitoria.

Dar mais visibilidade a Ouvidoria nos diversos campis e cursos da Incluir o link da Ouvidoria e do  Ouvidoria 06 meses Em processo de implementacao
UFBA, incluindo o link da plataforma Fala.Br em todos os enderegos Fala.br nos sites institucionais
eletrénicos dos cursos ofertados; da UFBA STl
Sinalizar localizacdo da Quvidoria 02 meses Em processo de implementacao da
Ouvidoria na BUS SUMA| placa de localizagao na BUS
Readequar o sftio eletronico da UFBA, de modo a atender os pontos Incluir o hiperlink da Ouvidoria ~ Ouvidoria 02 meses Em processo de implementagao
determinados no art. 7| da Portaria CGU n® 581/2021; e do Fala.br no sitio eletrénico
da UFBA, de acordo com STl
legislacao pertinente
Realizar tratativas junto a alta gestdao da UFBA, com a finalidade Disponibilizar espaco REITORIA 12 meses Preparacao de novo oficio reiterando
de promover a disponibilizagdo de local com maior visibilidade e especffico para o a necessidade de uma nova sede para
acessibilidade facilitada, inclusive quanto ao atendimento de usuarios funcionamento da Ouvidoria, SUMAI a Ouvidoria
portadores de necessidades especiais, e que contenham condigoes que permita o atendimento
minimas de privacidade ao atendimento aos usuarios; do usuério com qualidade e
acessibilidade.
Encaminhar para a unidade correcional especffica os casos referentes Implementar fluxo de OUVIDORIA Realizado Realizado
as manifestacdes do tipo dentincia, de acordo com o disposto no art. tratamento e tramitagdo da
22, Decreto n® 9.492/2018; manifestacao tipo dentincia
Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, Treinamento das unidades OUVIDORIA Processo continuo, com inicio em Em processo de implementacao
nos termos da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar a e setores da instituicdo para A 03 meses
interlocucdo entre as areas do 6rgao na andlise das manifestacoes, utilizacdo da Plataforma Fala. UNIDADES ACADEMICAS
bem como permitir maior rastreabilidade e mensuragéo de BR ORGAOS DA
resolutividade, minimizando, também, a replicagao de informagoes ~
sensiveis em outros sistemas; Implementar o fluxo de ADMINISTRACAO
tratamento das manifestacbes CENTRAL

internamente por meio da
Plataforma Fala.BR
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PLANO DE ACAO
IDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

& RESPONSAVEL PELA PRAZO PARA -
RECOMENDACAO EXECUCAO IMPLEMENTACAO ESTADO ATUAL
Implementar o Conselho de Usuérios do Servico Piblico e realizar Implementar o Conselho de OUVIDORIA Processo continuo, com inicio em Em processo de implementacao
chamamentos pUblicos de avaliacdo, de acordo com a Secdo X da Usudrio do Servico Piblico, PROPLAN 04 meses
Portaria CGU n® 581/2021; com subcomissdes por servico OPLA
ofertado pela instituicio UNIDADES ACADEMICAS
ORGAOS
Atuar no acompanhamento da Carta de Servicos ao Usuario em Participar dos processos OUVIDORIA Realizado Realizado
coordenagdo com os gestores de servico dos érgaos e entidades a continuos de implementacao PROPLAN
que estejam vinculadas na elaboracao e atualizacao da referida Carta; e e atualizacdao da Carta de OPLA
Servigos ao Usudrio UNIDADES ACADEMICAS
ORGAOS
Adequar o tratamento das manifestacdes aos ditames da Lei n® Tratamento das manifestacdes OUVIDORIA Realizado Realizado
13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria de acordo com a legislagdao
CGU n® 581/2021, em especial quanto a forma de tratamento das pertinente
manifestacoes.
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C.3 Analise da Equipe de Avaliacao

Dada a apresentacao do plano de acao pela UA, com previsao de espectro de um ano para
todas as acoes, a CGU/BA realizara o monitoramento de providéncias, semestralmente, por meio
de comunicacdo oficial e/ou realizacdo de reunidao com os gestores, de modo a verificar a atual
situacao da implementacao das nove recomendacdes em questao.

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