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RELATORIO FINAL DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Universidade de Brasilia- UnB
MUNICIPIO: Brasilia - DF

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria da Universidade de Brasilia - UnB,
conforme disposto nos artigos, 7¢ e 8e do Decreto ne 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DE MANIFESTACOES: abril de 2021 a marco de 202.
DATA DE EXECUCAOQ: agosto a setembro de 2022



Qual trabalho foi realizado pela CGU?

Avaliacado da Quvidoria da Universidade
de Brasilia (UnB), unidade de ouvidoria
setorial integrante do Sistema de Ouvido-
ria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
responsavel por receber e analisar as ma-
nifestacoes referentes a servigcos publicos
prestados pela universidade.

Foram realizadas analises quanto a ca-
pacidade do atual modelo adotado
subsidiar a gestao da ouvidoria na pro-
posicao de melhorias na prestacao do
servico e quanto a adequacgado do fluxo
de tratamento das demandas a luz da
Lei no 13.460/2017, dos Decretos ne
9.492/2018 e n° 10.153/2019 e da Porta-
ria CGU ne 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisao técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
com o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribui-
coes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade, de um modo geral, apresentou uma boa gestao
de processos e pessoas para o tratamento das demandas
de ouvidoria, com destaque para a producdo informagdes
estratégicas com periodicidade menor do que a exigida
pela legislagdo, favorecendo a tempestividade do processo
decisério da Alta Administracao da entidade

Todavia, foram constatadas algumas fragilidades, quais sejam:
(i) utilizacdo de ferramenta inadequada para tratamento das
manifestacoes de cidadio; (i) inconsisténcias no tratamento
das manifestacbes, como, por exemplo, auséncia do
conteldo minimo exigido pela legislagdao nas respostas as
manifestagcdes e realizagdo de diligéncias junto aos agentes
ou areas supostamente envolvidos nos fatos denunciados;
e (i) desconformidades no acompanhamento da prestacdo
e avaliacdo dos servicos, identificadas pela inadequacdo de
acoes relativas aos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos,
como auséncia do planejamento quadrienal das consultas e
elaboracdo de relatérios sem informagdes estratégicas e Uteis
ao érgao.

Quais as recomendagcdoes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, foi recomendado a Ouvidoria utilizar o
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, formalizar
o processo de recebimento e tratamento das manifestacdes no
ambitodaUnB, bemcomoinstituirinstanciasderevisdoeorientacao
das equipes e areas apuratdrias, visando o cumprimento do
disposto na Portaria CGU ne 581/2021. Além disso, recomendou-
se também a adocdo de medidas para fins de cumprimento das
disposicoes relativas aos Conselhos de Usuarios e melhorias das
acoes ja realizadas.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Unigo

CONSUNI: Conselho Universitario

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
MAO: Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria-Geral da Uniao

SEIl: Sistema Eletronico de Informacoes

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada

UnB: Universidade de Brasilia
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patrimdnio 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 Orgio Central, a supervisio técnica e orientacio normativa
dos érgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv).

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a 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 | 8 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU),
a fungao de Orgao Central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliacdo, compete ao érgao central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos I, 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 manifestagées recebidas;

()

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

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pag. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocugdo entre os cidaddos e a Administracéo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

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

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

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, 2 OGU realiza a atividade de avaliacao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacao da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Logo, foram estabelecidos 5
(cinco) escopos de avaliagdo para determinar os limites da avaliacdo, ou seja, aquilo que sera e
aquilo que ndo serd avaliado. Seguem os escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacoes
de Cidadao; (ii) Acompanhamento da Prestacdo de Servigos Publicos; (i) Atualidade e Qualidade
da Carta de Servicos ao Cidadao; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos Publicos;
e (v) Gestdao e Governanca da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o
desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lein® 12.527/201 1.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial para interferir
no cumprimento da missao da UA, bem como a capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisao e aprimoramento da gestao, tendo por base o
aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliagao dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

|. Planejamento, consubstanciado em um Pre-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentagdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

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

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma preliminar, os objetivos,
o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os recursos necessarios. Foi nessa etapa
também em que se definiu os critérios de avaliacao, estabelecidos por meio de questdes e/ou
subquestdes de avaliacdo, incluidos posteriormente na Matriz de Planejamento.
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Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio eletrénico da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao — Plataforma Fala.BR (disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br),
no Painel Resolveu? (disponivel em: 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 organizagao da unidade
de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise do tratamento das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra
previamente selecionada, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes do Plataforma Fala.BR no periodo de Ol de abril de 2021 a 31 de margo de 2022.
Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam
tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100 (cem) manifestagdes
para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliagao, cujas perguntas estavam agrupadas em 5 (cinco)
dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para
quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da
unidade, sendo realizadas, também, interlocucdes com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, 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 Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade de Brasilia (UnB), érgao vinculado a
estrutura organizacional da UnB, dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a ser indicado pelo
Reitor e aprovado pelo Conselho Universitario da UnB, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser
reconduzido, uma Unica vez, por igual perfodo. Ele deve exercer suas funcdes com independéncia
e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria da UnB esta vinculada diretamente a Reitoria e é regida pela Resolugdo do
Conselho Universitario n°® 7/201 |, que autoriza a criacado da Ouvidoria, e pela Resolucao do
Conselho Universitario n® 43/202 1, que aprova alteracdes no Regimento Interno da Ouvidoria.

As informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu, do sitio
eletronico da UnB e da Ouvidoria da UnB, dos seus normativos internos, do Questionario de
Avaliacao e dos Relatérios Semestrais de Atividade de 202 1. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
UnB estdo dispostos no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da UnB.

1. Boas praticas adotadas

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

1.1. Reducao da periodicidade de produc¢ao dos relatdrios de gestao

Uma boa pratica adotada pela UA trata da elaboracao dos relatorios de gestao da ouvidoriaem
periodicidade inferior a exigida na legislacao. Esses relatérios consolidam, entre outras informacoes,
aquelas relativas ao recebimento, andlise e resposta das manifestagdes encaminhadas por usuarios
de servicos publicos, conforme consta da Lei n® 13.460/2017 (art. |15):

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. |4 deverd indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestacées recebidas no ano anterior;

I - os motivos das manifestacoes;

[l - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solucbes apresentadas.

Ainda sobre os relatérios de gestdo das ouvidorias, cabe mencionar que a Portaria CGU n®
581/2021 (art. 52), estabelece que as unidades do SisOuv devem elaborar relatérios de gestao
com periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao/entidade até |© de
abril de cada ano, abrangendo as informacoes referentes ao ano anterior.

Entretanto, desde 2012, a UA elabora relatérios de gestdo com periodicidade semestral, a
fim de apresentar dados consolidados referentes as manifestacdes recepcionadas e as atividades
desempenhadasno perfodo. Daanalise dessesrelatérios, verifica-se que saoapresentadasinformacoes
relevantes para a gestao da Universidade, como assuntos e areas mais demandadas, evolucao das
manifestacoes e do perfil dos manifestantes ao longo dos periodos, indice de resolutividade das
manifestacoes, assim como acdes significativas adotadas no ambito da Ouvidoria e recomendagdes
de aperfeicoamento. Posteriormente, os relatérios sao disponibilizados aos cidadaos por meio do
sitio eletrénico da Ouvidoria, conforme estabelecido no art. 71, I, da Portaria CGU n® 581/2021.
Esses relatérios sao assinados pela Reitoria da Universidade e levados ao conhecimento da Alta
Administracdo por meio das reunides do CONSUNI, de forma a servir como subsidio para o
aprimoramento da prestacao dos servicos publicos.

Assim, a ouvidoria adota uma frequéncia de producao de informagdes maior do que a minima
exigida pela legislacao, atendendo, portanto, tanto as exigéncias legais quanto as boas praticas de
gestao e transparéncia. Deste modo, a praxe de produzir informacdes consolidadas numa frequéncia
maior se mostra positiva, visto que permite que a Alta Administracdo e a UA promovam um
acompanhamento continuo e mais efetivo das demandas apresentadas pelos usuarios dos servicos
publicos. Além de propiciar mais oportunidades de a UA avaliar suas proprias atividades, de forma
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a contribuir para identificacio e correcio de falhas e promocao de melhorias no curso da execucao
de suas atividades. E por fim, favorecer a eficiéncia do processo de tomada de decisao dos gestores
de servicos publicos e da Alta Administracao da universidade, além de contribuir com a gestao de
riscos e o cumprimento de sua missao institucional.

2. Utilizacao de ferramenta inadequada para tratamento das manifestagcoes
de cidadao

Quanto ao tratamento e a tramitacao interna das manifestacoes, verifica-se que a UA utiliza
ferramenta inadequada para solicitagdo de subsidios as areas responsaveis ou encaminhamento
de denlncias e comunicacoes de irregularidades as areas de apuracdo. Tal ferramenta € o Sistema
Eletrénico de Informacdes (SEI), sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja
premissa € a priorizacao da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como excecao,
conforme preceitua o Manual do SEI.

Segundo a UA, a utilizacdo do SEI em detrimento do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR se deve, sobretudo, em razao dos custos operacionais de migracao e capacitacao
das 1.032 unidades cadastradas e 6.000 servidores envolvidos, além do fato de ser amplamente
utilizado tanto no ambito da UnB, quanto do Governo Federal. Cabe destacar que atualmente o
tempo médio de resposta as manifestacdes é inferior a 10 (dez) dias, o que, de acordo com a UA,
demonstra a eficiéncia e eficicia das atividades da ouvidoria'.

Sobre o assunto, € importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n® 581/2021,
as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a protecao dos direitos dos manifestantes ao
realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecdo é garantida, por exemplo, mediante
o estabelecimento de controles e salvaguardas, a utilizacao de sistemas e ferramentas adequadas
a tramitacdo interna das informacdes e a execucao de procedimentos de pseudonimizacao. Com
esse objetivo, devem ser observadas premissas e precaucdes no tratamento das manifestacoes,
conforme disposto no art. 19 do citado normativo:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, 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 dendncias, 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 mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, sublinha-se, em atencio a Lei n° 13.460/2017,
que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam a identificacao
do autor da manifestacio e demais informacdes de acesso restrito, evitando a disponibilizagao
ostensiva desses elementos. Como também, devem observar a necessidade de minimizagéo de
dados pessoais no tratamento de manifestacoes, decorrente da observancia dos principios previstos
no art. 6° da Lein® 13.709/2018 (LGPD), a fim de evitar a replicagdo desnecessaria de informagoes

I Conforme consta do Oficio 0001/2022/Ouvidoria/GRE, de 3| de maio de 2022.
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pessoals em sistemas variados da organizacao e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
nao tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que permitam o registro
das acoes realizadas no tratamento das manifestacdes, os nomes dos agentes que acessaram as
informacdes e as respectivas datas de acesso, de forma a fortalecer os mecanismos de controle
interno. Ademais, necessita-se conhecer as dreas nas quais houve a tramitacdo da manifestacao,
os subsidios inseridos por elas, assim como estabelecer instrumentos de controle de prazo das
demandas em tramitacao.

Visando a atender a esses requisitos de segurancga e rastreabilidade, a UA adota medidas para
mitigar os riscos’ resultantes da ndo utilizacio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, com o objetivo de salvaguardar os direitos dos manifestantes. Uma dessas medidas, por
exemplo, envolve a producao de extratos das manifestacdes, mediante copia ipsis litteris dos
relatos, e posterior encaminhamento desses extratos em forma de memorando as areas internas
responsaveis, por meio de processo no SElI.

A despeito das medidas adotadas, os riscos relacionados a referida sistemética ainda subsistem.
Entre esses riscos, cabe destacar aquele relacionado a salvaguarda da identidade do denunciante e
a protecao das informacdes recebidas. Em alguns casos, a probabilidade de ocorréncia desse risco
aumenta consideravelmente, visto que os dados sdo extraidos manualmente da Plataforma Fala.
BR para insercao no SEl e submetidos a procedimentos suscetiveis a acessos nao autorizados e
compartilhamento indevido das informagoes.

Logo, verifica-se que a sistematica adotada nao atende ao requisito de seguranca previsto na
legislacao, em virtude, principalmente, da replicacao das informagdes constantes das manifestacoes
em ambiente externo a Plataforma Fala.BR e da insuficiéncia das medidas mitigadoras adotadas.
Desta forma, favorece-se os riscos de exposicao indevida do conteddo das manifestacoes e dos
dados dos respectivos manifestantes.

Outra acao adotada pela UA diz respeito a sistematica de abertura dos processos no SEl, que
podem ser gerados a partir de 3 (trés) tipos, de acordo com o grau de sigilo das informacdes, quais
sejam: publico, restrito e sigiloso. Para denlincias e comunicacdes de irregularidade, por exemplo, o
encaminhamento das informacdes é realizado mediante processos em formato restrito ou sigiloso.
Tal metodologia permite que a UA conceda acesso a areas ou usuarios especificos por meio de
senha pessoal, de forma que somente os responsaveis pelas areas apuratérias tenham acesso ao
respectivo processo.

Da andlise do procedimento descrito, verifica-se também sua insuficiéncia quanto a garantia da
rastreabilidade. Como o SEI € um sistema de gestao de processos e documentos, nao ha registro
de acesso ao contelido das manifestagdes durante o processo de tramitacao e tratamento pelas
areas internas. O SEI, por meio do histérico, registra apenas © momento em que O processo
é recebido ou quando sao incluidos ou alterados os respectivos documentos. Ressalta-se que
o Decreto n® 10.153/2019, em seu art. 6°, paragrafo 3°, dispde que as unidades de ouvidoria
que fazem tratamento de dendncia com elementos de identificagdo do denunciante por meio de
sistemas informatizados devem ter controle de acesso, de forma que haja o registro dos nomes
dos agentes publicos que acessem as denuncias e suas respectivas datas de acesso. Sendo assim,
ainda que a UA busque restringir o acesso indevido as manifestacdes pelos tipos de processos, a
sistematica adotada nao atende ao requisito de rastreabilidade previsto na legislacao.

2. Essas medidas de mitigacdo de riscos adotadas pela UA foram informadas por meio do Questionério de Avaliacdo e verificadas pela equipe de avaliagdo da CGU
mediante observacao ocorrida durante visita técnica realizada em 31/08/2022.
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Acresca-se que, além das cautelas citadas, a UA promove outros procedimentos de
pseudonimizacio, conforme o disposto no art. 35 da Portaria CGU n® 581/2021:

§ 1° Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de pseudonimizacdo
deverd se estender a descricdo do fato e seus anexos, observando-se, no minimo:

(.)

Il - na descricao do fato e no texto de documentos anexos, verificar a existéncia de narrativas em
primeira pessoa que associem o denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 2° Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:
| - producdo de extrato,

Il - produgdo de versdo tarjada; e

Il - reducdo a termo de gravacdo ou relato descritivo de imagem.

Desta forma, quando o contelido das manifestacdes permite associacio da manifestagdo ao
individuo, € realizada a remocao de elementos de identificacaio do manifestante ou produgao de
versoes tarjadas antes do envio das informacdes as areas responsaveis, a fim de que seja resguardada
a identidade do manifestante. Todavia, quando ndo é possivel a pseudonimizacdo ou quando o
compartilhamento dos elementos de identificacdo € indispensavel a andlise dos fatos relatados, a UA
utiliza o mecanismo de pedido de complementacao previsto na Plataforma Fala.BR para solicitar ao
manifestante autorizacdo para compartilhamento das informacoes.

Para ilustrar tal procedimento, verifica-se na amostra analisada, que dentre 32 (trinta e duas)
manifestacdes (dendncias e comunicagdes de irregularidade), foram identificadas 4 (quatro) em
que ¢ possivel identificar o denunciante a partir dos fatos relatados. Para essas manifestacoes, a
UA realizou o procedimento de pseudonimizacao: parte das informacdes passiveis de identificacao
foram omitidas, enquanto aquelas necessarias a analise dos fatos foram disponibilizadas as areas
responsaveis por autorizacao do manifestante.

Adespeito das medidas adotadas pela UA, destaca-se novamente que a extracao de informacgdes
relativas a dendncias e comunicacdes de irregularidade, bem como o respectivo manuseio em
ambiente externo a Plataforma Fala.BR representam risco de comprometimento do requisito de
seguranca previsto na Portaria CGU n® 581/2021 (art. 19, V, § 1°). Esse risco, que decorre da
necessidade de replicacdo do conteldo da manifestagao para realizacdo dos procedimentos de
pseudonimizacdo e posterior encaminhamento as areas responsaveis, deve ser adequadamente
avaliado e gerenciado pela unidade.

Ante o exposto, constata-se que a sistemdtica adotada pela UA para tramitacdo interna das
manifestacoes as areas responsaveis nao atende as exigéncias previstas na legislacao. E fato que a
UA executa acdes para atenuar os riscos decorrentes da nao utilizagdo do moddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, contudo tais acdes ndo sao suficientes para garantir a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e o cumprimento dos requisitos de seguranca e rastreabilidade.
Cabe destacar que tais salvaguardas sao necessarias para protecao contra eventuais retaliagdes que
esses denunciantes podem sofrer em razao do ato de denunciar. Desta forma, é imperativo que a
Administracao Publica as promova, visto que o ato de denunciar demonstra a confianga do cidadao
na Administracao Publica, de maneira que o ato ilicito denunciado seja devidamente investigado e
punido.
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3. Inconsisténcias e fragilidades no tratamento das manifestacoes de
ouvidoria

Preliminarmente, cabe ressalvar que a andlise do tratamento das manifestacdes pela UA foi a
partir de uma amostra de |00 (cem) elementos, realizada sobre um espaco amostral de |.351, que
corresponde ao total das manifestacdes com resposta conclusiva registradas na Plataforma Fala.BR
entre 01 de abril de 2021 e 31 de marco de 2022.°

A amostra foi estratificada em 7 (sete) conjuntos que correspondem as classificacdes adotadas
na Plataforma Fala.BR: (i) comunicacao de irregularidade; (ii) dendncia; (iii) elogio; (iv) reclamacao;
(v) solicitacido de providéncias; (vi) sugestdao e (vi) simplifique. Os elementos de cada estrato
foram escolhidos aleatoriamente, porém em quantidade proporcional ao volume total do tipo de
manifestacao registrado no periodo.

Da andlise dessa amostra, verifica-se que o processo de tratamento das manifestacoes
de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias e fragilidades, quais sejam: (i) inadequacao das
respostas conclusivas; (ii) realizacdo de diligéncias junto aos agentes envolvidos; e (iii) auséncia de
institucionalizacao do fluxo de tratamento das manifestacoes.

A Portaria CGU n® 581/202 | estabelece em seu art. |9 o contetdo minimo que deve constar
nas respostas conclusivas as manifestacoes:

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

| - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente
publico ou ao responsdvel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamacdo, informacédo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

Il - no caso de solicitacdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocdo,
informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementacdo, quando couber; e

V - no caso de dendncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

Ademais, o art. 2| do citado normativo concede as comunica¢cdes de irregularidades o
mesmo tratamento dado as denlncias, de forma que, para essa tipologia de manifestacao, também
é obrigatdrio o registro de resposta conclusiva na forma do art. 19, independentemente da autoria
andnima do manifestante.

Acresca-se que o Regimento Interno da Ouvidoria da UnB (Resolucao do CONSUNI n®
43/2021) atribui a esta UA a competéncia para encaminhar as manifestacdes acolhidas ao érgao
competente, solicitando a apuracao necessaria e o retorno a Ouvidoria dentro do prazo estabelecido,
a fim de informar o manifestante a respeito das providéncias tomadas.

Pela andlise do tratamento das manifestacdes constantes na amostra, constata-se que |0
(dez) respostas estio em desconformidade com a legislacdo, a saber: 4 (quatro) comunicacoes
de irregularidade, 4 (quatro) reclamacdes, | (uma) solicitacdo e | (uma) sugestao. Das respostas

3. Conforme consulta realizada no Painel Resolveu?, http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, demonstrada no item “A. | | Dados do Painel Resolveu?” do Apéndice A.
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citadas, 7 (sete) ndo apresentaram o contetdo minimo de informagdes exigido pela legislacio ou
nao informaram as providéncias adotadas, de modo que comprometeu a qualidade das respostas
e a efetiva contribuicao da Ouvidoria para resolucdo das demandas dos cidadaos. As demais
respostas, por sua vez, foram consideradas inadequadas devido ao tratamento despendido, como,
por exemplo, auséncia de analise de todos os fatos relatados pelo manifestante ou encaminhamento
da manifestacdo a setor sem a competéncia para tratar dos fatos apresentados.

Adespeito das respostas serem fornecidas pelas areas internas da UnB, € fundamental que a UA
verifique essas respostas, para que nao haja endosso de respostas conclusivas em desconformidade
com a legislacdo. E importante destacar que tal andlise diz respeito apenas a aspectos legais, nao
se tratando, portanto, de analise de mérito, visto que as ouvidorias nao possuem competéncias
investigativas ou punitivas.

Para corroborar as inadequagdes citadas e exemplificar a desconformidade quanto a realizagao
de diligéncias junto aos denunciados, evidencia-se que, dentre as 32 (trinta e duas) respostas as
comunicacdes de irregularidade e denlncias avaliadas, 4 (quatro) ndao prestaram esclarecimentos
acerca do encaminhamento as unidades apuratérias, dos procedimentos adotados por essas
unidades ou do eventual arquivamento. Essas respostas limitaram-se a replicar alegacbes dos
préprios denunciados, de forma que nao houve uma declaragdo clara e expressa acerca da decisao
administrativa final. Desta forma, destaca-se que as alegacdes do denunciado nao sao consideradas
respostas conclusivas, pois ndao trazem informacdes a respeito do processo de apuracao ou da
conduta adotada pelo érgao frente aos fatos relatados pelo cidadao. Logo, tal pratica mostra-se
contraria a exigida pela legislacao.

Pela andlise dessas respostas, verifica-se também que as comunicacdes foram encaminhadas
pela UA aos responsaveis pela apuracao dos fatos®, e posteriormente encaminhadas por estes
aos préprios denunciados. Embora nao tenha havido encaminhamento direto da ouvidoria aos
denunciados, a UA, como responsavel pela resposta conclusiva, nao pode se eximir de zelar pelo
adequado tratamento das manifestaces, estabelecendo controles e orientando as areas responsaveis
a respeito dos devidos cuidados e exigéncias previstas na legislacao. Posto isto, assim como no caso
de dendncias, mostra-se inadequada a conduta de submeter o conteddo das comunicacdes de
irregularidade a andlise do préprio denunciado.

Outro ponto que merece atencao diz respeito a auséncia de formalizacao e institucionalizacao
do processo de recebimento e tratamento das manifestacdes. Pelos testes executados neste trabalho,
verifica-se que a UA possui fluxogramas referentes ao processo de tratamento de denuncias e
demais manifestagdes, contudo estes nao sao formalizados e institucionalizados como processos de
trabalho dentro do érgao. Da forma que esta instituido, o processo de recebimento e tratamento
das manifestacoes esta estabelecido somente dentro da prdpria ouvidoria.

Dentre os normativos internos da UnB, constata-se existéncia de atos da Reitoria> que
guardam relacdo com o processo de tratamento das manifestacdes. Tais normativos tratam de
aspectos relativos as dendncias andnimas e estabelecem prazos para as areas internas atenderem
as solicitagdes da Ouvidoria. Entretanto, ndo se pode considerar como formalizado e estabelecido
o processo de tratamento das manifestacoes, visto que os referidos documentos abarcam apenas
uma parte do processo. Sendo assim, considerando a interacao e abrangéncia de diversas areas
dentro da UnB e insuficiéncia dos normativos citados, é recomendavel que as determinacoes,

4. De acordo com o Regimento Disciplinar da UnB, cabe ao Chefe do Departamento ou ao Diretor da Unidade, através de Comissao designada, os procedimentos
de apuracdo de falta disciplinar pelo corpo docente.

5. Instrucdo da Reitoria n® 0001/2018 e Instrugdo da Reitoria n® 0002/2018.
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etapas e atividades relacionadas ao tratamento de manifestacdes estejam normatizadas no ambito
do érgao como um todo, e ndo restrita somente a ouvidoria.

Essa fragilidade mostra-se significativa pois pode-se relaciond-la com as referidas diligéncias
junto aos denunciados. Como o processo de tratamento de manifestacdes ndo é disseminado
formalmente dentro da UnB, abre-se margem para que as areas internas, ndo relacionadas as
atividades de ouvidoria, promovam a¢des contrérias a legislacdo. Ademais, tal normatizacao serve
como instrumento de definicado de responsabilidades e competéncias dentro do processo de
tratamento das manifestagdes, de maneira a facilitar eventuais apuracdes de responsabilidade e
prestacoes de contas.

Ante o exposto, pela andlise da amostra das manifestacoes e demais testes realizados, verifica-
se inadequagdes no tratamento das manifestacdes no que diz respeito ao conteldo das respostas
conclusivas e as diligéncias realizadas junto aos denunciados, além de vulnerabilidades quanto a
formalizacdo do processo de recebimento e tratamento das manifestagdes. O descumprimento
relativo ao conteldo das manifestacdes mostra-se danoso a medida que prejudica o conhecimento
das tratativas dadas pela Administracao Publica aos fatos relatados, comprometendo a transparéncia
e o cumprimento da missao da Ouvidoria. A realizacdo de diligéncias junto aos denunciados, por
sua vez, afeta o andamento do devido processo de apuracao, visto que tende a afetar o sigilo da
denlncia e dos atos de apuracdo relacionados e, por conseguinte, aumentar o risco de retaliacoes
contra denunciantes. E, por fim, a auséncia de institucionalizacao do processo de recebimento e
tratamento das manifestacdes dificulta a disseminagao desse processo entre as areas demandadas,
além de prejudicar a exigéncia do cumprimento da legislacao por parte da Ouvidoria.

4. Desconformidades no acompanhamento da prestacao e avaliacao dos
servi¢os publicos

A respeito dos Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos, o art. 7¢ da Portaria CGU n®
581/202 1 determina que compete as unidades do SisOuyv, dentre outras, as seguintes atividades:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntérios;
b) executar as a¢des de mobilizacao e de interlocucao com conselheiros;
) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacao; e

d) consolidar os dados por eles coletados.

Os artigos 59 e 66 da referida portaria, por sua vez, acrescentam outras determinacoes a
respeito da producdo de consultas, dentre as quais, destacam-se (grifo nosso):

Art. 59. A coleta sistematizada de informacées acerca da qualidade de todos os servicos
prestados no érgdo ou entidade, na forma definida em Guia Metodoldgico especifico pelo érgdo
central do SisOuv, serd realizada com periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas
a serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsdvel pela supervisdo da
execugdo do servico publico a ser avaliado.

§ 1° Sem prejuizo do uso de painéis de monitoramento dos dados coletados, as unidades
do SisOuv deverdo produzir relatérios consolidados das consultas a que se refere o caput,
observadas as diretrizes gerais estabelecidas na Secdo IX deste Capitulo.
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§ 2° As unidades do SisOuv deverdo produzir e publicar, a cada quadriénio, o planejamento de
realizacdo das consultas para o quadriénio subsequente, o qual deverd ser repactuado no caso
de descontinuidade de servicos ou criagdo de novos servicos prestados pelo érgdo ou entidade
a que estejam vinculadas.

()

Art. 66. Para complementacdo dos dados coletados por meio dos conselhos de usudrios de
servicos publicos, ou quando o nimero de conselheiros se mostrar inferior a trinta usudrios, as
unidades do SisOuv poderdo realizar pesquisas abertas ou direcionadas, a fim de obter maior
numero de conjuntos de dados junto aos usudrios.

A fim de cumprir essas obrigacdes, a UA promoveu em 2021 o ato de chamamento publico
para formacao dos conselhos, mediante publicacao no sitio eletrénico da Universidade, além de
campanhas de promocao dos Conselhos, com o objetivo de engajar os usuarios a participarem das
avaliacoes. Contudo, ndo houve cumprimento acerca do planejamento quadrienal das consultas
a serem realizadas. A UA informou durante este trabalho os servicos que pretende avaliar nos
proximos anos, contudo faz-se necessario que esse planejamento esteja formalizado e publicado,
conforme dispde o art. 59, § 2°, da Portaria CGU n® 581/2021.

Além disso, verifica-se que foram elaboradas e publicadas as consultas em forma de enquetes,
a fim de coletar informagdes sobre a qualidade dos servicos publicos prestados. Dos || (onze)
servicos cadastrados no portal eletronico Gov.br, 9 (nove) foram objeto de consultas encaminhadas
aos conselheiros, ndo contemplando, portanto, os seguintes: (i) Matricular-se em curso de extensao
— UnB; e (i) Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas para
graduacao — UnB. Por fim, foram também publicados no sitio eletrénico da Ouvidoria os relatorios
contendo os dados oriundos das respostas a essas consultas.

Entretanto, verifica-se que os citados relatérios ndo contém informacdes estratégicas e
relevantes para o 6rgao. Esses relatorios, em sua maioria, nao apresentam criticas ou analises
a respeito dos dados coletados, limitando-se a apresentar os quantitativos das respostas a cada
pergunta. Tais resultados mostram-se divergentes as diretrizes previstas no art. 5| da Portaria n®
581/2021, que dispde que os relatérios produzidos devem, sempre que possivel, apresentar
analise quantitativa e qualitativa das informagdes coletadas, a fim de informar falhas e oportunidades
de melhorias, problemas e hip&teses validadas de suas respectivas causas e possiveis solugdes para
as causas referidas.

Além disso, observa-se que a UA elaborou somente os relatdrios relativos ao servico da
Ouvidoria e do SIC, os demais foram produzidos pelas areas responsaveis pelo servico avaliado.
Essa pratica poderia ter se mostrado positiva, visto que as areas que executam o servico possuem
mais familiaridade com as questdes abordadas pelas enquetes. Logo, em teoria, teriam mais
capacidade para sintetizar e extrair informacdes estratégicas e proveitosas das consultas. Contudo,
tais resultados ndao foram obtidos e os relatérios nao cumpriram sua funcao. Destaca-se que, a
despeito dos relatorios terem sido produzidos pelas areas responsaveis pelos servicos avaliados, €
competéncia das ouvidorias a producdo desses documentos, conforme disposto no art. 59, § 1°
da Portaria CGU n® 581/2021.

Acresca-se que, além da insuficiéncia das informacdes apresentadas nos relatorios, o nimero
de respondentes que de fato utilizaram o servico avaliado mostrou-se insatisfatorio. Dos 9 (nove)
servicos avaliados, 6 (cinco) tiveram menos que 30 (trinta) respondentes que afirmam ter utilizado
o servico objeto de avaliacio. Convém destacar que ndo foi possivel avaliar a quantidade de
respondentes efetivos do servico “Matricular-se em curso de graduacao — UnB” pois o relatério
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publicado referente a esse servico é igual ao relatério do servico “Participar de Processo Seletivo
para Curso de Graduacdo — UnB”, de forma que resta prejudicada a andlise dessa consulta.

Sendo assim, apenas os servicos “Registrar manifestagdes junto a Ouvidoria— UnB” e “Participar
de Processo Seletivo para Curso de Graduacdo — UnB” tiveram seu nimero de respondentes
considerado satisfatério para fins de cumprimento da legislacdo. Essa baixa adesao dos usuarios as
enquetes poderia ter sido mitigada, por exemplo, por meio da realizacao de campanhas junto aos
usuarios dos servicos, com o objetivo de sensibiliza-los e incentiva-los a participar dos conselhos.

Sublinha-se que o art. 66 da Portaria CGU n® 581/2021 determina que quando o nimero
de conselheiros se mostrar inferior a 30 (trinta) usuarios, as unidades do SisOuv poderao realizar
pesquisas abertas ou direcionadas, a fim de obter maior nUmero de conjuntos de dados junto aos
usuarios. Contudo, pelos testes realizados, verifica-se que nao foram realizadas pesquisas abertas
ou direcionadas a fim de atenuar os efeitos do baixo nUmero de respondentes.

TABELA 1 » RESPONDENTES DAS ENQUETES DOS CONSELHOS DE USUARIOS

OTAL D

SERVICOS AVALIADOS RESPONDERTES | OUE LI ZARAR G
ER O

Registrar manifestacoes junto a Ouvidoria — UnB 70 42

Participar de Processo Seletivo para Curso de Graduagdo — UnB 46 34

Requerer informagao publica da Universidade de Brasilia — UnB 65 29

Receber Bolsa de Extensdao — UnB 35 25

Assisténcia Estudantil — UnB 41 I8

Obter diploma ou de 22 via de diploma de graduagdo — UnB 32 8

Receber Bolsa de Pesquisa - UnB 40 7

Acessar Centro de Atendimento e Estudos Psicoldgicos - UnB 39 5

Matricular-se em curso de graduacdo - UnB 42 -

Fonte: elaboragéo prépria.

Em sintese, entende-se que o processo de acompanhamento da prestacao e avaliacao dos
servicos publicos apresenta inconformidades, tendo em vista que ndo ha formalizacdo e publicagao
do planejamento quadrienal das consultas a serem realizadas junto aos Conselhos de Usuarios,
assim como, os relatorios publicados ndao apresentam informacdes Uteis e estratégicas ao érgao,
sendo assim, nao cumprem o objetivo precipuo de sua elaboracao. Por fim, as enquetes obtiveram,
em sua maioria, um nUmero baixo de respondentes, de forma que ndo se pode atestar a relevancia
e utilidade das respostas na avaliacao dos servigos.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na secao
anterior, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da Universidade de Brasilia:

l. Utilizar o mddulo triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para encaminhar as
manifestacoes as respectivas areas apuratérias ou, no caso de impossibilidade, promover a
integracao do sistema atualmente utilizado para essa finalidade (sistema SEl) com a Plataforma
Fala.BR, visando reduzir os riscos decorrentes da extracao dos dados da Plataforma Fala.BR
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e atender plenamente aos requisitos de seguranca e rastreabilidade, conforme disposicao
da Portaria CGU n° 581/2021;

Il. Estabelecer controles internos, tais como listas de verificacdo (check-list), revisdo das
manifestacoes e orientacdo da equipe da Quvidoria e das areas internas, para assegurar

que as respostas as manifestacoes de cidadao incluam os contetidos minimos exigidos pela
Portaria CGU n° 581/2021;

IIl. Estabelecer controles internos, tais como revisoes e orientacao da equipe da Ouvidoria,
para assegurar a supressao dos elementos de identificacdo que permitam a associagdo da
denlncia ou comunicagao de irregularidade ao denunciante, conforme previsto na Lei n°
[0.153/2019 e na Portaria CGU n® 581/2021;

IV. Formalizar no ambito da UnB o processo de recebimento e tratamento das manifestacoes,
com o objetivo de estabelecer procedimentos e responsabilidades das areas internas, de
acordo com as exigéncias previstas na Portaria CGU n® 581/2021;

V. Orientar as dareas responsaveis pela apuracao das denlncias e comunicagdes de
irregularidade no sentido de que os conteldos dessas manifestacdes nao sejam

encaminhados aos agentes envolvidos nos fatos relatados, conforme disposto na Portaria
CGU n® 581/2021;

VI. Elaborar e publicar o planejamento quadrienal das consultas a serem realizadas, com
a relagao dos servicos que serao objeto de chamamento a cada ano, considerando um
rodizio de énfase que viabilize a avaliacdo de todos os servicos da organizacdo a0 menos
uma vez a cada ciclo de quatro anos, conforme disposto na Portaria CGU n° 581/2021;

VII. Produzir pesquisas abertas e direcionadas aos usuarios dos servicos avaliados, quando o
nimero de respondentes que utilizaram o servico for inferior a 30, a fim de obter o maior
nimero de dados, conforme disposto na Portaria CGU n® 581/2021;

VIII. Atuar em coordenaciao com os gestores dos servicos na elaboracdo dos relatérios, a fim
de garantir um melhor aproveitamento dos dados coletados e a produgao de informagoes
estratégicas e Uteis, conforme disposto na Portaria CGU n® 581/2021.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacio teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Universidade de Brasflia, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas
de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisadas a estrutura, a
gestao e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das manifestagdes registradas pelo
cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos
de 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.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da UnB, de um modo geral,
atua em conformidade com a Portaria CGU n°® 581/2021| e apresenta uma gestdao adequada dos
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processos atinentes a suas competéncias. Além disso, cabe destacar a qualificacdo do corpo técnico
da unidade, que enfatiza as questoes relacionadas aos temas mais sensiveis e complexos, presentes
de forma recorrente nas manifestacdes recebidas.

Outro ponto relativo a gestao da unidade € o tempo de resposta as manifestacoes, que vem
sendo sucessivamente reduzido ao longo dos Ultimos anos. De acordo com os dados do Painel
Resolveu?®, o tempo médio de resposta foi de | 1,44 dias em 2018 para 9,86 dias em 2022.
Em contrapartida, a percepgao de satisfagdo dos usuarios foi 46,46% em 2018 para 58,57% em
2022. Assim, verifica-se que houve um movimento oposto entre os indicadores de tempo médio
de resposta e percepcao de satisfacdo dos usuarios. Essa tempestividade, por sua vez, tende a
favorecer a participagao social e contribuir para a melhoria dos servicos prestados e o processo de
tomada de decisdes da universidade, concorrendo para o alcance de sua missao institucional.

FIGURA 1 « COMPARATIVO SATISFACAO DO USUARIO X TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Percepgao de satisfagcao x Tempo médio de resposta
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Fonte: elaboracédo prépria.

Entretanto, cabe ressalvar que foram identificadas algumas oportunidades de melhoria,
sobretudo relacionadas ao tratamento das manifestacdes encaminhadas por cidadao. A principal
delas refere-se ao tratamento das denulncias e comunicagdes de irregularidade, processo em que
foram identificadas, em algumas respostas, a auséncia de justificativa expressa para o arquivamento
da manifestacdo ou informagdes sobre o encaminhamento para o érgao apuratério competente.
Além da utilizagao de ferramenta inadequada no tratamento das manifestacoes, que implica no
descumprimento dos requisitos de seguranca e rastreabilidade e, consequentemente, no aumento
do risco de violacdo dos direitos dos manifestantes.

Ainda, cabe ressalvar que as conclusdes do presente trabalho, sobretudo aquelas relacionadas
aotratamento de manifestacoes, foramalcancadasa partir daanalise de umaamostra das manifestacoes
relativas ao perfodo compreendido entre O de abril de 2021 a 3| de marco de 2022, conforme
detalhado no Apéndice B. Logo, as inconsisténcias apontadas neste relatério podem nao constituir
uma situacao generalizada da unidade.

Diante das oportunidades de melhoria identificadas, foram propostas recomendac¢des visando
amitigar os riscos que, se concretizados, possam comprometer a qualidade dos servicos pela unidade

6. Dados coletados entre marco/2018 e setembro/2022.
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ou o alcance de sua missao institucional. Uma dessas recomendacoes diz respeito a implementagao
de controles internos, tais como listas de verificagdo (check-list), revisdo das manifestacdes e
orientacao da equipe no sentido de mitigar o risco de que as respostas nao contenham o contetdido
minimo previsto pela legislacao, sobretudo aquelas relacionadas as dendncias e irregularidades.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos trabalhos
de monitoramento e avaliagdo sdo, essencialmente: (i) melhoria da qualidade das respostas as
manifestacdes encaminhadas por cidadao; (ii) mitigacido do risco de desconformidade na atuacao
da ouvidoria; (iil) melhoria no processo de acompanhamento da prestacao e avaliacio dos servicos
publicos; (iv) fomento a participagao social; e (V) aprimoramento do processo de accountability da
Universidade.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada
As informacdes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional e da validacao das respostas dadas pela UA ao Questionario de
Avaliacdo.

A.l. Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

QUADRO 1 * INFORMACOES GERAIS

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica Fundacgao Publica Federal

E-mail ouvidoria@unb.br (Ouvidoria)
sic@unb.br (SIC)

Pagina na Internet https:/Aww.ouvidoria.unb.br/

Endereco Campus Universitario Darcy Ribeiro, prédio Centro de Vivéncias, Gleba A, |°© andar,
Brasilia-DF CEP 70910-900

Telefone - Canais de (61)3107-2704, 2705 e 2750 (Ouvidoria)

e imente (61)3107-2710 & 2749 (SIC)

Horario de funcionamento - Atendimento presencial das 7h as 19h

Canais de Atendimento:

Ouvidor Maria Ivoneide de Lima Brito

Vinculo: Técnica em Assuntos Educacionais.

Formacao: Graduacdo em Letras e em Pedagogia, Pds-graduacao em Gestao
Universitaria e em Linguistica e Lingua Portuguesa, Mestrado em Educagdo e Doutorado
em Ciéncias e Tecnologias em Saude.

Inicio do mandato: 28/11/2016

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2. Competéncias

A Quvidoria da UnB tem o papel de analisar as manifestagdes recebidas, propor acdes no
sentido de que os gargalos identificados na instituicdo sejam eliminados e/ou minimizados, os prazos
sejam cumpridos, os processos sejam melhorados, as pessoas que trabalham com o publico sejam
qualificadas com vistas a prestacao de servicos de exceléncia para o cidadao, e por fim, atuar junto aos
gestores, mostrando-lhes um espaco de aperfeicoamento e corregao de possiveis irregularidades.

Com base nos normativos legais e no seu Regimento Interno, a Ouvidoria da UnB possui as
seguintes atribuicoes:

|. promover a participacdo do(a) usuario(a) na administracdo publica, em cooperacio com
outras entidades de defesa do(a) usuario(a);
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Il. acompanhar a prestacao dos servicos, visando garantir a sua efetividade;

Ill. organizar os mecanismos e canais de acesso dos(as) interessados(as) em encaminhar as
suas manifestacoes;

IV. orientar os(as) servidores(as) docentes, os(as) servidores(as) técnico-administrativos(as),
os(as) alunos(as) e a comunidade externa a respeito da forma mais adequada de encaminhar
as suas demandas, instrui-las e acompanhar a sua tramitagao;

V. receber dendncias, reclamacgdes, simplifiques, solicitacdes e sugestdes acerca dos
procedimentos e das praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de corrigi-los
e aperfeicoa-los junto aos drgaos competentes, buscando sempre o didlogo entre as partes;

VI. recepcionar e encaminhar elogios relativos as politicas e aos servicos publicos prestados,
sugerindo a chefia imediata o registro da mencao elogiosa na pasta funcional do(a) servidor(a)
junto ao Decanato de Gestao de Pessoas (DGP);

VII. encaminhar as manifestacdes acolhidas ao érgao competente, solicitando a apuracao
necessaria e o retorno a Ouvidoria dentro do prazo estabelecido, a fim de informar o(a)
manifestante a respeito das providéncias tomadas;

VIII. propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do(a) usuario(a), com vistas a
correcao e a prevencao de falhas e omissdes dos(as) responsaveis pela inadequada prestacao
do servico publico, bem como propor o aperfeicoamento desses servicos;

IX. implantar acbes e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilitem ao
administrador publico a capacidade de andlise e alteragao de procedimentos;

X. promover a ado¢ao de mediacao e conciliagdo entre o(a) usuario(a) e a area/unidade
académica ou administrativa da UnB ou entre as partes envolvidas no processo;

Xl. orientar a atuacao das demais unidades de Ouvidoria da UnB existentes nesta Instituicao
(caso haja), promovendo a sua coordenagao em constituicao de rede interna de atendimento
as comunidades universitaria e externa;

XIll. propor aperfeicoamentos nas politicas de participacao social e transparéncia ativa e
passiva na Universidade.

Ademais, os encargos do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) também foram atribuidos a

Ouvidoria da UnB, com o objetivo de atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacao.
Sendo assim, verifica-se também a sua competéncia para:

a) receber o pedido de acesso e, sempre que possivel, fornecer imediatamente a informacao;

b) registrar o pedido de acesso em sistema eletrénico especifico, entregando o nimero do
processo, que contera a data de apresentacao do pedido;

¢) encaminhar o pedido recebido e registrado a unidade responsavel pelo fornecimento da
informacao, quando couber; e

d) auxiliar na prevencdo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios de transparéncia e de acesso a informacao estabelecidos pela legislacao em vigor.
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Para tanto, a unidade é administrada por um titular de Ouvidoria, a ser indicado pelo Reitor
e aprovado pelo Conselho Universitario da UnB, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser
reconduzido, uma Unica vez, por igual perfodo. Ele deve exercer suas funcdes com independéncia
e autonomia, visando a zelar pela dignidade do ser humano. Desta forma, o Regimento Interno da
Ouvidoria da UnB estabelece no art. 6° as seguintes competéncias do Ouvidor:

. ouvir os membros da comunidade da UnB e o(a) cidadao(a) em geral, com cortesia e
respeito, sem qualquer discriminagcao ou prejulgamento;

II. garantir aos(as) usuarios(as) do servico da Ouvidoria resposta por escrito as indagacoes e
questdes apresentadas, no menor prazo possivel, com clareza e objetividade;

IIl. buscar as eventuais causas da deficiéncia do servico, objeto da manifestacao, evitando a
sua repeticao;

IV. recomendar as devidas alteracdes procedimentais para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados;

V. cumprir e fazer cumprir este Regimento.

Por fim, destaca-se que, para fins de cumprimento do art. 40 da Lei n® 12.527/201 | (Lei de
Acesso a Informacio), o Ouvidor da UnB é considerado autoridade de monitoramento com o
encargo de assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacao.

A.3. Normativos Internos

Em consulta ao sftio eletrénico da Ouvidoria da UnB, destaca-se os principais normativos
relacionados ao tema de ouvidoria oriundos da Universidade de Brasilia:

* AtodaReitorianc1.695/2017 - Cria o Servico de Informacio ao Cidadao da Universidade
de Brasilia (SIC/UnB);

* Instrucao da Reitorianc 1/2018 - Normatiza o recebimento e o tratamento de dendncias
andnimas e com reserva de identidade e define procedimentos que permearao essas atividades;

* Instrucdo da Reitoria n° 2/2018 - Normatiza os prazos maximos a serem observados
pelas areas administrativas e académicas da UnB envolvidas em atividades colaborativas
para atendimento as demandas da Ouvidoria e define procedimentos que permeardo essas
atividades;

* Resolugdo do CONSUNI ne 43/2021 - Aprova alteracdes no Regimento Interno da
Ouvidoria (OUV) da Universidade de Brasilia.

A.4. Equipe e Estrutura Fisica

Segundo informagdes retiradas do sitio eletrénico da Ouvidoria da UnB e dos Relatérios
Semestrais publicados, a UA dividiu sua equipe em duas areas, quais sejam: equipe de Ouvidoria e
coordenacao do SIC.
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QUADRO 2 - EQUIPE TECNICA

EQUIPE TECNICA

Equipe de Ouvidoria André Luiz Lacerda Medeiros
Funcdo: assessor técnico;
Vinculo: assistente em administracdo (2017);
Formacdo: Graduacao e Mestrado em Direito.
Larissa Aguiar
* Funcgao: assessora técnica;
* Vinculo: assistente em administragao (2012);

* Formagdo: Graduagao em Letras Portugués, Pés-graduacao em Letras e em Lingua
Portuguesa, Mestrado em Educacao.

Renata Filgueira Costa
* Funcgdo: assessora técnica;
* Vinculo: assistente em administragao (2012);

* Formacdo: Graduacao em Letras Portugués e em Direito, Pos-graduacao em Letras e em
Lingua Portuguesa, Mestrado em Gestao Publica.

Coordenacdo do SIC  Flavia Ribeiro Machado do Espirito Santo
* Funcdo: coordenadora;
* Vinculo: assistente de administragao (2004);
* Formacado: Graduacdo em Letras Portugués, Pds-graduacdo em Letras e em Direito Publico.
Juliano Petti
* Fungdo: assessor técnico;
¢ Vinculo: assistente em administragdo (2017)
* Formacado: Graduacao em Administracdo, Pds-graduacao em Gestao Publica.

Fonte: elaboracdo prépria.

De acordo com o Questionario de Avaliacao, além das formacdes citadas, a equipe realizou
capacitagdes em areas correlatas a atividade de Ouvidoria e atendimento ao publico.

Em relacdo a estrutura fisica, foi verificado que a UA possui espaco fisico adequado para os
atendimentos presencial e telefénico. A ouvidoria conta com 4 (quatro) salas, além da recepcao,
tendo uma sala especifica destinada aos atendimentos presenciais, o que viabiliza o tratamento de
assuntos sensiveis com maior privacidade. Ainda, cabe destacar que as instalagdes da ouvidoria
contam com equipamentos de acessibilidade, que incluem o acesso por elevador e piso tatil.”

7. As instalagoes da ouvidoria da UnB foram verificadas por ocasido de vista técnica realizada pela equipe de avaliagdo da CGU em 31/08/2022.
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FIGURA 2 - INSTALAGOES FiSICAS DA OUVIDORIA

Fonte: Imagens fornecidas pela Ouvidoria da UnB.

A.5. Canais de Atendimento

De acordo com o sftio eletronico da UA, sao disponibilizados 3 (trés) canais de atendimento:

* Internet: por meio da plataforma Fala.BR;

* Presencial: realizado no Campus Universitario Darcy Ribeiro, prédio Centro de Vivéncias,
Gleba A, 1° andar, Brasilia-DF CEP 70910-900;

* Porcarta: encaminhada para o endereco Campus Universitario Darcy Ribeiro, prédio Centro
de Vivéncias, Gleba A, 1° andar, Brasilia-DFE CEP 709 10-900.

Considerando a existéncia de mais de um canal de atendimento, verifica-se que todas as
manifestacdes recebidas, independentemente do meio de entrada, sdo registradas na Plataforma
Fala.BR. Para tanto, os canais de atendimentos mencionados sao divulgados ao publico interno da
UnB por meio do site da propria UnB e de acdes realizadas pela UA via SEI, e-mail e rede interna
(informerede).
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Ademais, convém destacar que o sftio eletrénico da UA atende as obrigacdes de transparéncia
. : o .
previstas no art. 7| da Portaria CGU n® 581/2021, que incluem, entre outros, o banner de acesso
direto a Plataforma Fala.BR, informacdes claras e atualizadas sobre as formas de atendimento,
enderecos para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia (quando cabivel),
curriculo do titular, link de acesso ao Painel Resolveu? e relatérios de gestao.

A.6. Sistemas Informatizados

Para o tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a
UA utiliza a Plataforma Fala.BR e o Sistema Eletronico de Informagdes (SEI). Sendo que todos os
membros da equipe técnica tém amplo acesso aos referidos sistemas.

A Plataforma Fala.BR é utilizada para recebimento e registro das manifestacdes de ouvidoria
elencadas no Decreto n® 9.492/2018, atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da referida
norma. No sftio eletronico da UA é disponibilizado em sua pagina inicial o acesso a Plataforma Fala.
BR:

FIGURA 3 - SITIO ELETRONICO DA OUVIDORIA

BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acesso ainformagdo  Legislacdo  Canais
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Fonte: https://ouvidoria.unb.br/

Adicionalmente, como sistema complementar, a Ouvidoria utiliza o Sistema Eletrénico de
Informacdes (SEI): sistema utilizado para tramitacdo interna, encaminhamento de informacoes e/
ou solicitacao de subsidios as diversas areas da entidade, visando a adequada resposta as demandas
apresentadas pelos cidadaos. O intercambio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o SEl é
feito pela equipe técnica de forma manual, por meio da cépia dos relatos contidos na Plataforma
Fala.BR para os processos no SEI.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as informagdes sobre
a tempestividade, tempo de atendimento e o nivel de satisfacao das respostas aos cidadaos sao
pesquisadas e extraidas da prépria Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu?. Sempre que possivel,
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tais informagdes sao utilizadas para a andlise e revisao de fluxos e dos procedimentos de tratamento
das manifestacoes da unidade.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto ao fluxo interno de tratamento das manifestagdes, verifica-se que a UA tem mapeado
e formalizado o fluxo de tratamento das manifestacbes pela ouvidoria a partir do registro da
manifestacdo na Plataforma Fala.BR.

De acordo com o fluxograma relativo as dendncias e comunicagdes de irregularidade, ha
inicialmente uma analise prévia da manifestacio com o intuito de verificar se ha de fato indicios de
irregularidades e, caso haja, se a UnB € competente para promover as medidas cabiveis. Transcorridas
tais etapas, é verificado se a dendncia ¢ identificada e, caso seja, se ha necessidade de promover
restricido dos dados do denunciante mediante recorte ou tarjamento dos dados. Apds as citadas
andlises, a UA verifica a existéncia de unidades especializadas e responsaveis pela apuracao dos
fatos relatados. Caso haja unidades com as competéncias especificas para apurar as irregularidades
relatadas, como Auditoria Interna, Comissdo de Etica, Coordenacao de Processo Administrativo
Disciplinar (CPAD), Decanato de Assuntos Comunitarios (DAC) ou Unidades Académicas e
Administrativas, a UA promove o encaminhamento das manifestacdes a essas unidades. Caso
contrario, cabe ao Gabinete da Reitoria (GRE) o recebimento dessas manifestacoes e o respectivo
andamento das apuracoes.

Em virtude do disposto no artigo 19, § 1° e § 2° da Portaria CGU n® 581/2021, relativo aos
requisitos de seguranca e rastreabilidade quando do envio das manifestacoes para areas responsaveis
e de apuragao, convém evidenciar o método utilizado pela UA. De acordo com o Questionario
de Avaliacdo, o teor das manifestacdes € extraido manualmente da Plataforma Fala.BR por meio de
extrato e encaminhado via SEl. Para tanto, a UA abre um processo, em formato restrito ou sigiloso,
e procede ao encaminhamento da manifestacdo para as areas de apuracao, findo o qual a equipe
conclui o processo na Unidade e se descredencia. Na hipdtese de as areas responsaveis concluirem
o processo de apuracao dentro do prazo de resposta previsto no art. 16 da Lein® 13.460/2017, a
UA encaminha a decisao administrativa final ao manifestante por meio da Plataforma Fala.BR.

Quanto ao fluxo de tratamento de reclamagdes, sugestoes e solicitagdes, apds o registro
da manifestacao, a UA realiza andlise prévia e, posteriormente, encaminha via SEl para as areas
responsaveis pelos fatos relatados. Quando as areas responsaveis devolvem o processo com a
resposta a manifestacdo, a UA encaminha a resposta conclusiva ao manifestante. Ressalta-se
que, havendo necessidade, a UA pode reencaminhar a manifestacao as areas responsaveis para
complementacao da resposta ou para outras areas de hierarquia superior.

No caso dos elogios, o fluxo de tratamento é mais simples. De acordo com a UA, apds o
registro da manifestacao, a UA também realiza uma andlise prévia para identificar a area responsavel
e promove, em seguida, o encaminhamento do elogio a chefia do elogiado, sugerindo o registro na
pasta funcional junto ao Decanato de Gestao de Pessoas.

A.8 Temas e Setores Demandados
Consoante verificado nos Relatérios Semestrais da Ouvidoria de 2021, os principais temas
objeto das manifestacdes recebidas pela UA em 2021 foram: Politicas e estratégias de gestdo

académica e/ou administrativa, elogios e postura inadequada de servidor docente, técnico
ou discente. Em relacdo aos setores mais demandados, verifica-se que foram: Secretaria de
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Administracao Académica (SAA), Ouvidoria (OUV), Decanato de Ensino de Graduacao (DEG) e
Decanato de Gestao de Pessoas (DGP).

FIGURA 4 - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS (1°/2021)

Eiogo [ 103
Postura inadequada de servidor docente, técnico... [om—————
Pofticas e estraégias de gest30 académica e/ou... [e———
Demora excessvana resposta de demanda [eom——
Bolsss, estagios monitorias, etc. D 50
Curso/concurso eedtais D 23
Ingresso naUnB (ENEM, PAS, vestibular, Sisu,. D 4
Matricula em discipinz (D 38
Processos acad@micos (aprovetamento de estudos... A
Registro e emissio de.., A 2
Tecrologia da informaco (sites/sigemaymatricuia... (GG_—G 29
Solicitacdo diversa/nformacdes gerais (D 21
Setor/gestor inacessvel em horario de expediente A 20
Sstemadecotas (D 17
Violac3o de dreitos individuas/coletivos d
Gest30 de pessoas (aposentadoria crachas, férias,... s
ouros WM 6
Licitacdese Contratos 12
Infraestrutur a dos campi (enderegamento, ... [ ]
iméveisdauns B2
Asstdio B2
Transportecoletivo nterno e/ou externo (DFTRANS) [ B
DiscriminacSo de género/raca, homofobia B 1
Fonte: | Relatério Semestral de 202 | da Ouvidoria, OUV/UnB, 2021.
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FIGURA 5 - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS (2°/2021)

Politicas e estratégias de gestdo académica... IEE—— S O 7
F S e e s e e e e 3 e . . 2
Postura inadequada de servidor docente, técnico ou... I
Bolsas, estagios, monitorias, etc.  EEEG—G—_—— 7 1
Demora excessiva na resposta de demanda IEEEEE—————————— (9
Solicitacdo diversa/informacOes gerais IEEEEEEE—G—GSG_——
Ingresso académico na UnB (ENEM, PAS, SISU, vestibular,... M ——— 36
Curso/concurso e editais IEEEG—G——_—— 3)
Registro e emissdo de certificado/declaracdo/diploma n— )2
Tecnologia da informacdo (sites/sistemas/matricula web) ——m 21
Gestdo de Pessoas (aposentadoria/crachds/férias/... nu— 18
Matricula em disciplinas n—— 18
Setor/gestor inacessivel em hordrio de expediente —— 13
Sistema de cotas — 13
Outros el 10
Processos académicos: aproveitamento de estudos,... mmmm 9
ImoveisdaUnB mmm 6
Violagdo de direitos individuais/coletivos mm 5
Coronavirus (COVID19) mm 4
Assédio m 3

Discriminacdo de género/raca e/ou homofobia 1
Infraestrutura dos campi (enderecamento, iluminacdo,... 1
Licitagdes e contratos 1
Transporte coletivo interno e/ou externo (DFTRANS) 1

Fonte: Il Relatério Semestral de 2021 da Ouvidoria, OUV/UnB, 2022.

A.9 Carta de Servicos

A Carta de Servicos ¢ um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica que visa a
informar aos cidadaos quais os servicos prestados, como acessar e obter esses servicos e quais sao
0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

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

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

Em consulta ao sftio eletrénico da UnB, encontra-se a Carta de Servicos da UnB (disponivel
em https://www.unb.br/images/Noticias/20 | 6/Documentos/Carta_Cidadao.pdf), contendo os
servicos publicos disponiveis pelo 6rgao a serem disponibilizados aos usuarios. Segundo o Il Relatério
Semestral de 2021 da Ouvidoria, a versao atual da Carta de Servicos foi entregue a Comunidade
Académica em dezembro/2020, contudo uma nova versao esta sendo elaborada com previsao
de entrega para o segundo semestre de 2022. Essa atualizacdo estd sob a responsabilidade de
um Grupo de Trabalho instituido pela Reitoria da Universidade, composto por representantes dos
Decanatos e presidido por um representante da Ouvidoria.
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No sftio do portal eletrénico Gov.br, por sua vez, foram encontrados os seguintes servicos
cadastrados:

* Acessar Centro de Atendimento e Estudos Psicolégicos - UnB;

* Assisténcia Estudantil - UnB;

* Matricular-se em curso de extensao - UnB;

* Matricular-se em curso de graduagao - UnB;

* Obter diploma ou de 2% via de diploma de graduagéo - UnB;

* Participar de Processo Seletivo para Curso de Graduagao - UnB;
* Receber Bolsa de Extensao - UnB;

* Receber Bolsa de Pesquisa - UnB;

* Registrar diplomas de faculdades, centros universitarios e universidades privadas para graduagao
- UnB;

* Registrar manifestagdes junto a Ouvidoria - UnB;

* Requerer informacdo publica da Universidade de Brasilia - UnB.
A.10 Avaliacao de servicos

Conforme respostas ao Questionario de Avaliagdo acerca da avaliagdo dos servicos prestados
pela UnB, a UA informa que desde 2021 realiza a avaliagdo dos servicos publicos por meio dos
Conselhos de Usuarios previsto no art. 18 da Lei n® 13.460/2017.

Sendo assim, no ano de 2021 a UA promoveu o chamamento publico para instituir o
Conselho de Usuarios e promoveu a avaliagao de 9 servicos publicos prestados pela UnB por meio
de consultas na plataforma dedicada ao Conselho de Usudrios. Os servicos até entdo avaliados
foram os seguintes:

* Servicos prestados pela Ouvidoria da UnB;

* Servicos prestados pelo Servico de Informagdo do Cidadao da UnB;

* Servico Participar de processo seletivo para curso de graduacao — UnB;

* Servico Matricular-se em curso de graduagao — UnB;

* Servico Emissao de diploma ou de 2° via de diploma de graduacao e pés-graduacao — UnB;
* Servico Acessar Centro de Atendimento de Estudos Psicoldgicos;

* Servico Assisténcia Estudantil — UnB;

* Servico Receber bolsa de extensao — UnB;

* Servico Receber bolsa de pesquisa — UnB.

No sftio eletronico da UA estd disponivel uma pégina dedicada ao Conselho de Usudrios,
contendo informacdes, guia do usuario, link para a Plataforma Virtual do conselho, enquetes
realizadas e os respectivos relatérios com resultados. Contudo, na andlise desses relatérios, verifica-
se que, em algumas enquetes, obteve-se um percentual reduzido de respondentes que de fato
utilizaram o servico objeto de avaliacio.
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A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo 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, seguem os dados retirado do Painel Resolveu?, considerando a entidade como
Fundacdo Universidade de Brasilia e o perfodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.

a) Quantitativo Geral:

FIGURA 6 - QUANTITATIVO DAS MANIFESTAGOES

UNB - Fundacao Universidade de Brasilia

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

1.351 0 45

ENCAMINHADAS PARA ORGAO

100% EXTERNO

0

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em andlise, a entidade recebeu |.396 manifestacdes, sendo 1.351 respondidas
e 45 arquivadas, todas as manifestacdes (100%) foram respondidas dentro do prazo legal, com
tempo médio de 10, 15 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei 13.460/2017, que estabelece
o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por
igual periodo.
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b) Tipologia das manifestacées:

FIGURA 7 - TIPOS DE MANIFESTAGAO

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 403 (29,8%)
SOLICITAGAO 300 (22,2%)
DENUNCIA 165 (12,2%)
SUGESTAO 30 (2,2%)

@ ELOGIO 179 (13,2%)
SIMPLIFIQUE 2 (0,1%)
COMUNICAGAO 272 (20,1%)

*Considera apenas as i coes Resp i eEmTi

Fonte: Painel Resolveu?.

A reclamacao representa a tipologia de manifestacao mais recebida pela UA, correspondendo
a 29,8% do total, seguido da solicitacdo e da comunicagao, que representaram 22,2% e 20,1%
das manifestacdes recebidas, respectivamente. O elogio e a denlncia, por sua vez, apresentaram
valores proximos no periodo considerado: 13,2% e 12,2% do total analisado, respectivamente.
Por fim, observa-se que a sugestao e a simplificagdo foram os tipos de manifestacdes com o menor
percentual, sendo 2,2% para a sugestao e O, | % para a simplificacdo.

c) Resolubilidade da demanda:

FIGURA 8 - RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

96% 15% 29%

TOTAL DE RESPOSTAS 230

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relagdo a pesquisa de satisfacao disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR, das 1.396
manifestacdes registradas obteve-se 230 respostas a pesquisa. Na percepcao dos manifestantes,
no perfodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, 55% das demandas foram resolvidas a contento, 5%
foram resolvidas parcialmente e 29% nao foram resolvidas.
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d) Satisfacdo com a resposta:

FIGURA 9 - SATISFACAO DO USUARIO

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

at 22% SERIE HISTORICA

20.00% Resposta :
@5 @ Muito Satisfeito

42 61% 4 © Satisfeito
3 @ Regular

7.39% ©2 ® Insatisfeito 6 3 8 O 0/0

o1 Muito Insatisfeito
20,00% ©

TOTAL DE RESPOSTAS 230

10,00%

Satisfagao Média
Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacao disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR também pode-
se obter o nivel de satisfacio do manifestante quanto ao atendimento prestado pela Ouvidoria.
Desta forma, verifica-se que 42,6 | % dos manifestantes que responderam a pesquisa de satisfacdo
sentiram-se “muito satisfeitos” com o atendimento prestado, enquanto 20,00% demonstraram
estar “muito insatisfeitos” com o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfagao
média dos manifestantes estd em torno de 63,8%.
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem ¢ obter informagées sobre uma parcela da populagao
e identificar caracteristicas sobre o tratamento d|spensado as demandas recebidas pela unidade de
ouvidoria. E bastante til em sﬁuagoes nas quais a execucao do censo é inviavel ou antiecondmica
e a informagao obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

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

B.1 Metodologia para obtencao da amostra

Para compor a populacao, foram selecionadas as manifestacoes cadastradas e concluidas no
Fala.BR no perfodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, que totalizaram |.35| manifestacoes. Para tanto,
foram consideradas somente aquelas com resposta conclusiva, isto €, que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria no periodo considerado. Essa populacao pode ser considerada
estratificada de acordo com a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicagao, denudncia,
elogio, reclamacao, simplifique, solicitacdo e sugestao.

Dessa populacio selecionada, uma amostra de |00 manifestacdes foi extraida aleatoriamente,
mantendo-se a proporcao de cada estrato. Desta forma, verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo
de manifestacao e os respectivos tempos médios de resposta:

TABELA 2 - DADOS DA AMOSTRA

TIPO DE _ QUANTIDADE NA TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
MANIFESTACAO AMOSTRA (DIAS)

Comunicagao 20 14,6
Dentncia 12 18,3
Elogio |4 2,1

Reclamagao 30 [1,7
Simplifique 0 -

Solicitagdo 22 9,9
Sugestdo 2 55

TOTAL T N T S

Fonte: cdlculos realizados pela equipe de avaliagéo.

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

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

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

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no artigo 3° do Decreto n°
9.492/2018 sao descritos os tipos de manifestacbes. Nessa esteira, por exemplo, a
Ouvidoria deve reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario,
excetuando os casos de comunicacao de irregularidade. 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 artigos 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/2018. Ademais, a Lei n°® 13.460/17 e a Portaria CGU n® 581/2021 dispdem em
seus artigos 5° e | 8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos.

Na pratica tal avaliacao se materializa em um questionario de | | (onze) perguntas elencadas
abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?
2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?
3. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

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

5. A resposta da Comunicag¢do contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

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

/. A resposta da Reclamacédo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

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

9. A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

['l. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel

monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favoravel?

B.2 Resultados

De formasintética, as respostas para as perguntas que direcionaram a avaliacao sao apresentadas
a seguir:

FIGURA 10 - PERGUNTA1

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

0
N/A
B N3o 0

0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico da pergunta |, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacao de prazo prevista na legislacao.

FIGURA 11 - PERGUNTA 2

2. A manifestagao foi classificada corretamente?

20
N/A
m N3o 6
HSim 74
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboracdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestagcdes, observa-se que, das 80 manifestacdes nas quais
a pergunta 2 se aplica, /4 foram classificadas corretamente contra 6 manifestacdes classificadas
incorretamente. Logo, 92,5% das manifestacdes analisadas foram classificadas corretamente.
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Relativo as demais 20 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 2°,
do Decreto n° 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de informacdo de origem
andnima e nao se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lein® 13.460/2017, ndo sendo possivel
0 acompanhamento da manifestacao pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite
que essa tipologia de manifestacao seja reclassificada, logo nao € cabivel averiguar a adequacao da
classificacao dessa tipologia.

FIGURA 12 - PERGUNTA 3
3. As informagodes contidas na resposta foram

apresentadas com clareza e objetividade?

N/A

B Ndo

W Sim 89

0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que || respostas ndao foram consideradas
claras e objetivas. Dentre elas, algumas nao apresentaram, por exemplo, informacdes sobre o
encaminhamento da manifestacdo aos &rgaos responsaveis, enquanto outras nao esclareceram
todos os fatos apontados pelos manifestantes.

FIGURA 13 - PERGUNTA 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua
competéncia e informou qual érgao externo ao Fala.BR
seria responsavel pelo tema?

N/A 97
m Ndo 0
o Sim I 3
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragédo prépria.

Do gréfico acima, verifica-se que em 3 manifestacdes a UA respondeu corretamente que a
demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao responsavel pelo tema. Nos demais
casos, a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.
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FIGURA 14 - PERGUNTA 5

5. A resposta da Comunica¢ao contém informacao sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

N/A 80
anio (LS
14
M Sim
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 20 comunicacbes presentes na amostra, |4
apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as unidades
apuratérias ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 6 comunicacoes, a resposta
conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos. As demais 80 manifestacdes, por sua vez,
nao se enquadram como comunicagao.

FIGURA 15 - PERGUNTA 6

6. A resposta da Denuncia contém informagao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para
0 seu arquivamento?

N/A 88
m N3o 0
N
M Sim
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboracdo prépria.

Das |2 dendncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para seu arquivamento. As demais 88
manifestacdes, por sua vez, nao se enquadram como denuncia.
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FIGURA 16 - PERGUNTA 7

7. A resposta da Reclamagao prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?

70
N/A

M Ndo

B Sim 25

0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacio, observa-se que, em 25 das 30 reclamacdes em
andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em 5 reclamacoes,
entretanto, a resposta nao continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo
manifestante. As demais 70 manifestacoes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.

FIGURA 17 - PERGUNTA 8

8. A resposta da Solicitacao de providéncias explica sobre
a adogao da providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

N/A 78
m Ndo I 3
s H
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboracédo prépria.

Em relagao as manifestacbes com contelido de solicitacao, observa-se que, das 22 solicitacoes,
em |9 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre adocao de providéncias ou
justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 3 solicitagdes, verifica-se que a resposta dada pela
UA ndo traz os esclarecimentos devidos. As demais /8 manifestacdes nao se enquadram como
solicitacao.
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FIGURA 18 - PERGUNTA 9

9. A resposta da Sugestao contém manifestagao acerca da
possibilidade de ado¢ao da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

N/A 98
m N3o I 1
H Sim I !
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestao, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas 2 manifestacoes:
em uma delas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade de adogao da sugestao,
enquanto na outra ndo houve mencao a respeito dessa possibilidade. As demais 98 manifestacoes
nao se enquadram como sugestao.

FIGURA 19 - PERGUNTA 10

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

N/A 86
m Nao 0
esm N
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, dos |4 elogios analisados, verifica-se que todas as respostas
informaram a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia. As demais 86 manifestacoes,
por sua vez, nao se enquadram como elogio.
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FIGURA 20 - PERGUNTA 11

11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o
fluxo de tratamento, informando sobre a decisao do
Comité Permanente de Desburocratizagao do drgao,
quando for o caso, e possivel monitoramento pelo
cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo...

N/A 100
M Nado 8
H Sim
20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo prépria.

Sobre manifestacdes do tipo Simplifique, ndao houve nenhuma ocorréncia desse tipo de

manifestacdo dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram marcadas com
“N/A

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestacbes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral quanto aos procedimentos de
tratamento. Das 100 manifestacoes analisadas, verifica-se que: 79 foram consideradas adequadas,
|| parcialmente adequadas e |0 inadequadas.

FIGURA 21 - ANALISE TECNICA DAS MANIFESTACOES
Em sua opinidao, como analista, como classifica a

andlise técnica (mérito) dada pela UA para a
manifestagao em questao?

Inexistente 0
H Inadequada 10
11
= Parciaimente Adequada | 75
B Adequada
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaboragdo prépria.
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FIGURA 22 - DETALHAMENTO DA ANALISE TECNICA DAS MANIFESTACOES

Analise técnica final

Sugestdo T o o A .
Solicitagdo I L S N =L /A = A
Simplifique

Reclamagdo I 7 S s \ o7 ey

Elogio 00% 0
Denduncia 83% 50
Comunicacdo I (o7 R s ey .

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

B Adequada M Parcialmente Adequada ®Inadequada
Fonte: elaboracdo prépria.

As manifestacdes parcialmente adequadas sao assim consideradas quando a resposta conclusiva
se coaduna ao tipo de manifestacao em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento
a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacio em
anélise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas | |
manifestacdes parcialmente adequadas, observa-se: 2 comunicacdes, 2 denlncias, 3 reclamacoes
e 4 solicitacoes.

De outro modo, as manifestacoes sao classificadas como inadequadas quando a resposta
conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacao em andlise, mas apresenta distorcao relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia
a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre as |0 manifestagdes inadequadas 4 comunicagdes, 4
reclamacdes, | solicitacao e | sugestao.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdo Técnica Final mostra um desempenho aprimoravel,
especialmente no que se refere a elaboracao das respostas conclusivas quanto ao contetido minimo
exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n° 581/202 | e a clareza e objetividade das respostas fornecidas,
considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das
Manifestacoes®. Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas préticas e oportunidades de melhoria
no tratamento dado a cada uma delas, nao sendo a analise realizada pela equipe de avaliacaio um
padrao de resposta totalmente restrito.

8. Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C - Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da
Equipe de Avaliacao

Apds o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n® 12235/2022/CGOUV/
OGU/CGU, de 27/10/2022, foi dado um prazo de |5 dias para a UA se manifestar acerca das
constatagdes encontradas. As consideracdes e esclarecimentos da UA em face do teor dos achados
e das recomendagdes do Relatério Preliminar de Avaliacao sao apresentados de forma resumida a
seguir.

C.1 Utilizacao de ferramenta inadequada para triagem e tratamento das manifestacoes

“(...) A esse respeito, informamos que a replicacdo em ambiente externo das informagoes
retiradas da Plataforma Fala.BR é tratada cuidadosamente pela equipe de Ouvidoria. O SEI
apresenta a possibilidade de instrucdo processual em trés niveis: publico, restrito e sigiloso. De
forma geral, denuncias e comunicacoes de irregularidade sGo encaminhadas de forma sigilosa,
sendo credenciada pela Ouvidoria apenas a autoridade superior do setor, com a ressalva de que
‘0 acesso, a divulgacdo e o tratamento de informacdo classificada como sigilosa ficardo restritos
a pessoas que tenham necessidade de conhecé-la e que sejam devidamente credenciadas, e
que tal acesso cria a obrigacdo para aquele que a obteve de resguardar o sigilo (arts. 25, §§
[°e 2° e 32, incisos Il e IV da Lei n. 12.527/2011)". Os niveis publico e restrito se prestam
as manifestagées que sdo naturalmente publicizdveis e restritas em razdo de dados pessoais
(sensiveis), respectivamente.

Do tema ainda surge opinativo da Controladoria de que ndo ha ‘garantia de rastreabilidade’
do SEI, o que, conforme figura abaixo, pode ser comprovado de maneira contraria:

FIGURA 23 - IMAGEM DO SISTEMA SEI

Lista de Andamentos (12 registros):

Data/Hora Unidade Usuario Descrigdo
29/11/2022 18:11 ouv 1060937  Processo recebido
25/11/2022 17:46 ouv 1040979  Processo recebido
22/11/2022 12:37 ouv 82898685100 Processo recebido
21/11/2022 18:56 ouv 00862510155 Envio de correspondéncia eletrénica 8999874 (E-mail)
21/11/2022 18:56 ouv 00862510155  Gerado documento publico 8999874 (E-mail)
21/11/2022 18:52 ouv 00862510155 Credencial concedida para o usuario 82898685100
21/11/2022 18:52 ouv 00862510155 Credencial concedida para o usuario 1060937
21/11/2022 18:51 ouv 00862510155 Credencial concedida para o usuario 1040979
21/11/2022 18:51 1B 00862510155 Credencial concedida para o usuario 1057260
21/11/2022 18:50 ouv 00862510155 Assinado Documento 8999838 (Memorando 1370) por 00862510155
21/11/2022 18:48 ouv 00862510155 Gerado documento sigiloso (reservado) 8999838 (Memorando 1370), Manifestacdes

Anénimas e com Reserva de Identidade (Art. 1, da IN Conjunta N° 01
CRG/OGU/2014)

21/11/2022 18:47 ouv 00862510155 Processo sigiloso (reservado) gerado, Manifestac6es Anénimas e com Reserva de
Identidade (Art. 1, da IN Conjunta N° 01 CRG/OGU/2014)

Fonte: Ouvidoria da UnB, 01/12/2022.

Nesse quesito, portanto, comprova-se que esta sim garantida a rastreabilidade.

Ademais, a Portaria n® 581/2021 ndo obriga as unidades de Ouvidoria a utilizarem tao
somente o Fala.BR, mas, ao indicar o Decreto n® 10.153/2019, determina, no art. 6° e paragrafos,
que haja a preservagao dos elementos de identificagdo do denunciante, bem como existam sistemas
informatizados que tenham ‘controle de acesso que registre os nomes dos agentes publicos que
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acessem as dendncias e as respectivas datas de acesso a dendncia’, o que, salvo melhor juizo, é feito
pelo SEI.

Assim, impor que a comunidade universitaria utilize apenas a Plataforma Fala.BR para a
tramitacao de manifestacdes de Ouvidoria implicaria uma logistica enorme, para a qual a UnB ndo se
encontra preparada, uma vez que teria de promover cursos de capacitacao para uso da plataforma
e de fluxo processual praticado na Ouvidoria, bem como cadastrar mais de um servidor técnico/
docente em cada unidade, recordando que a Universidade de Brasilia conta com 4 campi; 12
institutos; 14 faculdades; 55 departamentos; |/ centros; 8 decanatos; 4 secretarias e/ou assessorias;
8 6rgaos complementares; 5 érgaos auxiliares; 2 hospitais veterinarios; 4 bibliotecas; | fazenda,
perfazendo uma populagao de mais de 55 mil pessoas.”

Anadlise da Equipe de Avaliacao

O Decreton® 10.153/2019 € explicito quanto a exigéncia de controle de acesso pelos sistemas
informatizados, de forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessaram as
denuncias e suas respectivas datas de acesso.

Conforme observado na figura compartilhada pela UA (figura 23), o histérico do SEI ndo
indica todos os acessos realizados no referido processo. De acordo com o préprio “Guia Prético
do SEl na UnB”, a funcionalidade Histérico permite acessar o registro de alteracdes efetuadas em
um processo e verificar © momento e a unidade em que ocorreram. Sendo assim, é fato que ha o
registro de recebimento do processo, atribuicdes a area ou a servidores, alteracao de documentos,
entre outros. Contudo, nos casos em que ha somente leitura ou acesso aos documentos, tal acao
ndo fica registrada no sistema.

Diante disso, entende-se que o SEl ndo atende ao requisito de rastreabilidade exigido pela
legislagao. Por isso, mantém-se a recomendacao de utilizar o mddulo triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, que atende aos requisitos exigidos, ou, no caso de impossibilidade, promover a
integracao do sistema utilizado.

C.2 Inadequacao das respostas conclusivas

‘Apontada inadequagdo da resposta conclusiva fornecida pela Ouvidoria/UnB, jd foi realizada
revisdo do texto, o qual passa a ter agora a seguinte redacdo:

Em atencdo a sua manifestacdo registrada na Ouvidoria da Universidade de Brasilia, informo
que a mesma foi devidamente acolhida, tratada pela Ouvidoria e, na sequéncia, encaminhada
para a drea responsadvel, a saber: XXX

Assim, apés andlise e possiveis providéncias por parte da drea responsdvel, encaminho a Vossa
Senhoria os esclarecimentos prestados pela drea supramencionada.

Na oportunidade, informo que a Ouvidoria da UnB continua a disposicao.

Solicitamos que ao final responda a pesquisa de satisfacdo e ajude-nos a melhorar nosso
atendimento. Sdo apenas 30 segundos!

Atenciosamente,

Ouvidoria da UnB
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RESPOSTA:
(.)

Analise da Equipe de Avaliagcao

Os ajustes efetuados no texto padrao das respostas conclusivas mostram-se adequados ao
contetido minimo exigido na legislacdo. Contudo, destaca-se que o texto apresentado se coaduna
apenas as denuncias e comunicacoes de irregularidade. Conforme apontado no achado 3, houve
outras tipologias de manifestacao cujas respostas apresentaram desconformidade em seu contetdo.
Desta forma, opta-se por manter o achado e as respectivas recomendacdes, a fim de indicar a
necessidade de melhoria nas respostas conclusivas das manifestacoes futuras.

C.3 Auséncia de institucionalizacdo do fluxo de tratamento das manifestacoes

‘A Ouvidoria/UnB conta positivamente com um fluxo de dendncias (Anexo O1), bem como
com divulgacdo de sua atuacdo por meio de InformeRede (Anexo 02).”

Analise da Equipe de Avaliagcao

Em relagdo aos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacbes, é verdade que
existem fluxogramas que os descrevem, porém nao ha formalizacdo e institucionalizacdo dentro
da Universidade. A divulgacao de fluxogramas por meio de rede de comunicacao interna nao
é suficiente para instituir um processo de trabalho dentro de um dérgao. Sendo assim, mantém-
se a recomendacgao de formalizar o referido processo dentro do érgao, a fim de estabelecer
procedimentos e responsabilidades das areas internas.

C.4 Realizagao de diligéncia junto aos agentes envolvidos

“(...) Como o canal ndo se presta a investigar e punir, é necessdrio que apure, inicialmente,
elementos minimos que consubstanciem eventual tramitacdo as dreas técnicas que assim
podem e devem proceder. Para tanto, ndo menos importante, é recepcionar a versdo de
ambas as partes, dada a diversidade de questdes que se apresenta na Universidade de Brasilia
— desde situacbes administrativas até questoes interpessoais. Essa espécie de “filtro” permite,
inclusive, que denunciacées caluniosas sejam tramitadas e que as dreas de apuragdo tenham
o minimo de autoria e materialidade para prosseguir, seja na Comissdo de Etica interna; na
Coordenacdo de Processo Disciplinar; na Auditoria, por exemplo.

Em momento algum, a Ouvidoria/UnB se esquivou de encaminhar manifestacoes aos setores
citados para prosseguimento das agbes pertinentes. Todavia, o fez segura de que havia
elementos minimos para que as dreas ndo retardassem a tramitacdo processual com diligéncias
origindrias. Nesse sentido, a chefia/autoridade superior do setor é credenciada e alertada, via
memorando exordial, sobre a necessidade de manter o sigilo e preservar a identidade do
usudrio. Algumas unidades extraem o teor da mensagem e encaminham a pessoa responsdvel
por fornecer esclarecimento; outras credenciam-na. Nesse ponto, € importante frisar que, nos
termos da Lei de Acesso a Informagdo, em ndo havendo documento preparatério no processo ou
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jd finalizada a demanda, o interessado pode pedir cépia do processo, o que, a nosso ver, traria
as mesmas questoes suscitadas pela Controladoria-Geral da Unido — fisco de retaliacoes’.

Por tudo, entendemos que os riscos sGo mitigados quando obtidas ambas as versoes e que,
muitas das vezes, as manifestacoes registradas na Ouvidoria servem como alerta e termémetro
do que acontece no espago universitdrio, ciente o servidor envolvido de que existem leis e
normativos em favor da boa atuagdo no dmbito do servico publico. Ressaltando-se, sobremodo,
a prépria Ouvidoria enquanto canal de mediacdo e conciliagdo de conflitos. Como haverd
qualquer tipo de mediacédo e/ou conciliagdo sem que a (as) parte(s) tenham ciéncia dos fatos,
da manifestacdo?”

Anadlise da Equipe de Avaliacao

A respeito desse assunto, convém salientar que as apuracdes preévias realizadas tanto pela
UA como pelas areas apuratdrias ndo podem se confundir com a disponibilizacdo do contetdo
das manifestacbes aos agentes envolvidos. A desconformidade apontada diz respeito a essa
disponibilizacao do contetido da denlinciaao denunciado e a sua respectiva resposta contendo apenas
suas alegacdes, sem indicios de apuracao administrativa. Destaca-se que tal inconformidade foge em
determinado grau da alcada da Ouvidoria, pois o contetido das manifestacdes foi encaminhado pelas
areas apuratorias. Porém, como a UA é responsavel pela publicagao das respostas conclusivas e é
parte integrante do processo de tratamento de denuncias, entende-se que a UA pode atuar junto a
essas areas, com o objetivo de orienta-las quanto a disponibilizacao do conteldo das manifestacoes
aos agentes denunciados.

C.5 Desconformidades na avaliacao dos servicos publicos

“Nesse quesito, € importante frisar que foram feitas sim campanhas perante os usudrios dos
servicos publicos, conforme Anexo 03.

Todavia, em que pese ser responsabilidade da Ouvidoria estruturar e fomentar as enquetes e
respectivas avaliacoes, certo é que ndo hd equipe de pessoal suficiente para avaliar mais de
300 servicos. Para a Universidade de Brasilia, ao contrdrio de outros érgdos e entidades que
consideram o publico externo, o publico-alvo sdo os alunos, os quais somam mais de 50mil.
Néo seria razodvel, portanto, publicar servicos apenas para a comunidade externa, que é
minoria, e ndo atender aos anseios de quem de fato usa o servico.

()

Relativamente a “insuficiéncia das informagées apresentadas nos relatérios”, convém destacar
que a participacdo dos usudrios € livre e dltruista, ndo podendo o Poder Publico obrigar tal
mister. Nesse contexto, entendemos que a avdliagdo do servico prestado deve provir da
prépria unidade a que pertence; ndo cabendo a Ouvidoria se imiscuir e analisar os dados que
pertencem ao setor, sob pena de avaliar mal ou de forma equivocada os pontos elencados e
intrinsecos aquela unidade.

Por fim, quanto ao planejamento quadrianual [sic] das consultas a serem realizadas junto aos
Conselhos de Usudrios, a Ouvidoria/lUnB se propée a realizar o chamamento anual conforme
disposto na Portaria n® 581/2021."
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Analise da Equipe de Avaliagcao

Sobre a avaliacao dos servicos publicos, a campanha de engajamento apresentada pela UA
mostra-se satisfatoria, de modo que foi ajustado esse tépico no achado 4. Entretanto, a despeito
dos esclarecimentos prestados, nao foi apresentado o planejamento quadrienal das consultas a
serem realizadas, conforme determina o art. 59, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021. Ademais,
reconhece-se, conforme ja citado nos Resultados, que a elaboragao dos relatérios pelos proprios
gestores dos servicos avaliados pode ser positiva. Contudo, na pratica, ndo foram obtidos resultados
satisfatorios, tornando o processo de avaliagao dos servicos pouco proveitoso e inefetivo. Convém
destacar que, de acordo comart. 59, § 1° da Portaria CGU n® 581/202 1, as unidades do SisOuv sao
responsaveis por produzir relatérios consolidados das consultas realizadas. Sendo assim, reafirma-
se que a UA deve atuar junto aos gestores na elaboracao desses relatérios, a fim de garantir um
melhor aproveitamento dos dados coletados e a producao de informacgdes estratégicas e Uteis.

C.6 Carta de Servicos ao Usuario desatualizada e Apéndices

“(...) Existem duas Cartas de Servicos ao Usudrio; uma relativa a Lei n° [3.460/2017 e
outra, ao Portal Eletronico Gov.Br. Sdo versoes diferentes em razdo mesmo das definicées
normativas que regem cada uma delas. Na auséncia, salvo melhor juizo, de convergéncia entre
os regramentos, a UnB foi “obrigada” a disponibilizar duas versées: uma mais extensa e outra
mais enxuta, respectivamente. No Portal Eletrénico Gov.Br, os servicos sdo predeterminados
pela CGU/ME e, nessa légica, a Carta menor consta no bojo da maior.”

Analise da Equipe de Avaliagcao

Os esclarecimentos acerca da Carta de Servicos ao Usuario, por sua vez, mostram-se
pertinentes, de maneira que o referido tépico foi excluido deste Relatério Final. Por fim, destaca-se
que a UA apresentou outras elucidacdes a respeito de pontos nao relacionados diretamente aos
achados, como atualizacdo da equipe técnica, formacao dos servidores etc. Tais esclarecimentos
foram acatados e devidamente ajustados neste Relatério Final.
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