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Qual fol o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagéo da Ouvidorida

Universidade Federal do
Agreste de Pernambuap

UFAPE unidade de

ouvidoria setorial

integrante do  SisOyv
responsavel por receber e
analisar as manifestactes
referentes @&s servicos

publicos prestados por
agueh entidade

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotadale

subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestagéo
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n°
13.460/2017 dos

Decretos n° 9.492/2018 e
n° 10.153/2019 bem

como da Portaria
Normativa CGU n°

116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela OuvidorigGeral da Unido- OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
¢ SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungbes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questbes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicbes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
A unidadeavaliada, de um modo geradecessita de ajustes
para exercer adequadamente as atividadesdeidoria, em
conformidade com a PortaridormativaCGU n° 116/2024 e
demais normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues
pela Unidadétvaliada a sociedade e aos gestores da UFAPE,
merecem destaque, tendo em vista swdiciéncia e/ou
efetividade, os esforcos empreendidos no sentido de:

I. Constituicdo da Comissdo Permanente de Convivéncia
Discente.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacdes legaisd@idade, tais como:

I.  Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos
para tratamentodas manifestagfes de Ouvidaria

Il. Fragilidades no tratamento de denungias

Ill. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo das
dendncias/comunicacdes as é&reas apuratérias, com
fragilidade no que concerne a protecdo do denunciante

IV. Tratamento inadequado de manifestacbes de
Ouvidoria;
V. Estrutura fisica e equipe insuficientes para
desempenhar as atividades de Ouvidoria de forma
adequada
VI. Auséncia de participacdo da Ouvidoria no processo de

avaliacao da qualidade dos servicos publicos prestados e da
satisfacao dos usuarips

VII. Indisponibilidade, na pagina inicial da UFAPE ou na
pagina da Ouvidoria, de informacdestdensparéncia.

Quais as recomendacdes que deverdao ser

adotadas?
Os resultados da avaliacao realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com &nidade Avaliada, buscando



identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendagdes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria. Entre as recomendacdes acordadas
com a Unidade Avaliada, destacam as seguintes:

I. Atualizar os normativos internos dénidade, estipulando

os fluxos de recepcéo, analise e tratamento das demandas
de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio
eletrbnico apoés atualizagéo;

Il. Readequar o fluxo de encaminhamento de denuncias e
comunicacdes de irregularidades, absters#ndo envio para
agentes ou para areas supostamente envolvidas com os
fatos relatados;

II. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, para o] encaminhamento de
dendncias/comunica¢denos termos da Portarilormativa
CGU n416/2024 a fim de promover a pseudonimizacéo dos
dados sensiveis minimizando a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas e possibilitar maior
rastreabilidade e mensuragéo de resolutividade;

IV. Promover o adequado preenchimento slcamps
assuntq tipo de manifestacd@ resolutividadee responder

as manifestacdes dentro do prazo previsto na Lei n°
13.460/2017

V.Instituir umaestrutura fisicgpara aOuvidoria, ajustando a
localizag&o, o espaco de funcionamento e equipe de forma a
desempenhar suas atividades de forma adequada;

VI. Estabelecer formas de participacdo da Ouvidoria no
processo de avaliagdo da qualidade dos servigos publicos
prestados e da satisfacdo dos usuarios;

VIl.Disponibilizar na pagina inicial da Ouvidors@alFAPB
curriculo do Ouvidor e a sua data de ingresso no cargo, 0S
canais de atendimento d@uvidoria, o link de acesso ao
"Painel Resolve®", e as normas vigentes no 6rgdo ou
entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

APRESENTACAO

As &reas de competéncia da Controladdsiaral da Unido (CGU) estao elencadas
no art. 49 da Lei n°® #.60002023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acBes de auditoria publica, correicdo, prevengdo e combate a
corrupgéo e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Org&o Central, a supervisio técnica e orientacao
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correicdo e, nos termos do Decreto n°® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federa] SsOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, 8 3°, |, que 0s usudrios dos
servigcos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. \asando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servi¢cos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n° 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu & Controlad@éeal da Unido, por meio da
OuvidoriaGeral da Unidao (OGU), a funcao de 6rgéo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmeatno que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 0Orgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

Il - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢cfes recebidas;

(.

VIII- propor e monitorar a ado¢&o de medidas para a prevencéo e a corregao
de falhas e omissdes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéngiaspresenterelatdrio trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pimladecontribuem, no ambito do érgéo
ou entidadea qual esté vinculada, pa@robustecimento ds interfacesocioestatais
para aampliacdo do didlogo entre Estado e sociedgu®a melhoria da governanga
gestdo e daprestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de aterd corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal @ monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objasaatividades de ouvidoria
desempenhadas petaunidades setoriais do SisOuyvbem como as respectivas
caracteristicas asinformacdes prestadalacionadas aexercicio dessas atividades

Logo,a equipe de avaliacdo da CGU atadbre esse objetopara emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividadede ouvidoriarealizadas peldnidade
Avaliada,tendo em vista os critérios estabelecidos na legislagdo, especialnmante
PortariaNormativaCGU n%162024.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetdsa UA
relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgao, 0s recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Uniddéle de outras questdes
com capacidade potencial de interferir mumprimento de sua missdgodendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Puplica
MMOUR

Ressaltase que este trabalho ndo avalia 0 desempenho referentieatamento
dispensado pelos Servicos de Informacédo ao Cidadao (Sl@gdidesrealizados nos
termos dalLei de Acesso a Informacao, Lei n°® 12.527/2011.

O objetivoé identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem conmax capacidade de subsidiar os gestores do 6rgdo com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servi¢os publicos prestados a seus usuarios.

A atividade de avaliagdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder
Executivo Federgdossui como base normativa:

1. Lei n°® 13.460de 26 de junho dR017 - dispbe sobre a participagao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos, além
de definir o papel das ouvidorias publicas.

2. Decreto n° 9.492, de 5 e setembro de 204&stitui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal e atribuiu a Controlad®eial da
Unido, por meio da Ouvidomgeral da Unidao (OGU), a funcdo de orgao
central.

3. Decreto n° 10.153, de 3 de dezembro de 2018@ispde sobre as
salvaguardas de protecédo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de
irregularidades praticados contra a administragao publica federal direta
e indireta e altera o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018,

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodildgl a31/12/2023 para a andlise da amostra
de manifesta¢cfes da UA.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

4. Portaria n® 581, de 9 de marco de 202dstabelece orientacfes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal, instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de
setembro de 2018, e da outras providéncias.

5. Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de margo de 20@¥0ga a
PortariaCGUh° 581/2021, e estabelece orientacdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal, instituido pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e d&
outras providéncias.

O advento da publicacdo d@ortaria Normativa CGU n° /24, no decurso
dos trabalhos, apenas atualizou os mandamentos contidosPagaria CGU n°
5812021, cuja base norteou os exames. Portanto, as linhas que direcionaram a
presente avaliacdo permaneceram reproduzidas na nova portaria.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utitemwma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i. Planejamento;
ii. Interlocucdes e solicitacbes de informacdes;

iii. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade setorial do SisOuv
avaliada;

iv.  Reunido de busca conjunta de solucdes;
v. Publicacdo de relatorio final de avaliacéo;

vi. Apresentacado de plano de acéo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
para atendimento as recomendacdes consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliacéo

Inicialmente, utilizotse a etapa de Bheamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarioBoi nessa etapa também que se definios critérios de avaliacao,
estabelecidospor meio de questbes e/ou subquestbes dwaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

A seguir,os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes sobre a
Unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a InformacadPlataforma Fala.BRno PainelResolve®, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas dJnidade Avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacdo dénidade de Ouvidoria.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacées dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como baselas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BRessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostealOOmanifestacées com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliagéo
foram consubstanciados em uQuestionario de Avaliacdocujas perguntagoram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e QueGiess Desse
modo, nesta etapa buscese obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singularetrddade, sendo
tambémrealizadas interlocu¢cées com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudodeste relatériofoi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de
destacar boas préticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada € @uvidoria da Universidade Federal do Agreste de
Pernambucoc UFAPEintegrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
¢ SisOuv e, portanto, sujeita a orientacdo normativa e a supervisao técnica do 6rgao
central (OGU/CGU).

A Ouvidoria doUFAPEunidade setorial do Sistema de Ouvidoria Eloder
Executivo federal (SisOuv), esta operacionalmente vinculada a Rei@ridFAPE
resguardada sua independéncia funcional no que se refere a suas atrih@igigsita
se a orientacdo normativa da Ouvidoefieral da Unido (OGW).CQuvidoria consta no
Regimento Geral da UFAPE como 6rgdo de assessoramento da Reitoriaeitdfiee
e figura noorganograma da Instituicdo apresentado no site aéversidade. Eregida
pela Resolugdo UFAPE n° 017/2080CSPTque estabelece como competéncia da
Ouvidoriaem seu art. 4°:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n°® 13.460,
de 2017;

Il ¢ propor acdes e sugerir prioridades nas atividades da ouvidoria,;
Ill¢acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividadesiddoria,;

IV - informar ao érgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal arespeito do acompanhamento e da avaliagdo dos programas e dos
projetos de atividades dauvidoria;

V ¢ organizar e divulgar informacBes sobre atividades da ouvidoria e
procedimentosoperacionais;

VI ¢ promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre usudrios da
instituicdo com afinalidade de ampliar e aperfeicoar os espacgos de
relacionamento e participacéo da sociedade com a administracao publica;

VII¢ processar as informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas
e dagpesquisas de satisfacéo realizadas com a finalidade de avaliar os servigcos
publicos prestados;

11



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

VIII- produzir e analisar dados e informacgfes sobre as atividades da ouvidoria,
para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a
prestacao de servicos publicos e para corrigir falhas;

IX - promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos dearticipacao social, em especial, conselhos e comissbes de
politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacdo social;

X- exercer as atribuicdes de Servigco de Informacéo ao Cidadao, de que trata
0 inciso | daart. 9° da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando
assim designadas;

XI-receber tratar e dar resposta as solicitagcdes encaminhadas por meio do
formulario Simplifique!, nos termos da Instrucdo Normativa Conjunta
MPDG/CGU n° 1, de 12 de janeiro2{#l8;

XII- garantir a adequacéo, a atualidade e a qualidade das informagfes dos
o0rgdos eentidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no
Portal de Servicos do Governo Federal a que se refere o Decreto n° 8.936, de
19 de dezembro de 2016.

O Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC), definido pelo Decreto 7.724, de 16 de
maio de 2012, esta vinculado a Ouvidoria, fazendo uso de sua forca de trabalho,
consoanteinciso X do art. 48aResolucdo UFAPE n° 017/2020

As informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolvef, do sitio eletronicalo UFAPEdos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatoride Gestadoda UA Mais detalhes sobre a Ouvidoud@
UFAPEestao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sado apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidorida UFAPE

1. Boas praticas

Algumas préaticas adotadas pela UA configusemcomo diferencial por
empreenderem esfor¢cos de atuacao quéo além das obrigacdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Constituigdoda Comissao Permanente de Convivéncia Discente

Em 2023ocorreu a criagdo da Comissédo Permanente de Convivéncia Discente
(CPCIp AResolucaan® 009/2023 foi o instrumento que instituiu a CPCD, no ambito da
UFAPEgue surgiu da necessidaggovenientede uma manifestacdo recebida pela
Ouvidoria referente a uma denuncia de discem&susdiscente Até entdo, nenhuma
das comissdes existentes na UFAPE tinha atuagdo nos casos envolvendo apenas
discentes jA que aComissdo Permanente de Processo Administrativo Disciplinar
(CPPAD) e a Comisséo de Eticaatdamnes®scasa. Osarts. 2 e P da Resolugéo n°
009/2023estabelecem como competéracda CPCD:

Art. 2° Compete a Comissédo Permanente de Convivéncia Discente da UFAPE:

| - aprimorar a convivéncia comunitaria na UFAPE;
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Il - zelarpelo cumprimento do Estatuto, do Regimento Geral e das demais
normas de conduta discente no &mbito da UFAPE;

Il - atuar como insténcia consultiva da comunidade académica no que se
refere as normas de conduta discente;

IV - analisar a admissibilidade da dentncia em que o discente figure como
agente denunciado;

V- instruir os processos administrativos disciplinares discente, sindicante ou
processante, previamente instaurados pela autoridade competente, relativos
aos trabalhos de cada comisséo; e

VI - recomendar a designacdo de comissfes disciplinar, sindicante ou
processante.

Art. 3° S&o func¢des da Comissdo Permanente de Convivéncia Discente:

| - promover a¢des educativas na direcdo do aprimoramento da convivéncia
social na UFAPE;

Il - recomendar, acompanhar e avaliar o desenvolvimento de acdes
objetivando a disseminacdo e formacdo sobre as questdes éticas e de
convivéncia social;

Il - orientar e aconselhar sobre a conduta ética do discente, inclusive no
relacionamento com seus pares, servidores e demais cidadaos e no resguardo
do patriménio publico;

IV-responder as consultas formuladas inerentes a conduta discente;

V - receber denuncias e representacdes, identificadas ou anbnimas, contra
discentes por suposto descumprimento as normas éticas e disciplinares da
Universidade, procedendo a apuragéo;

VI- esclarecer e julgar comportamentos com indicios de desvios éticos, nos
quais o discente figure como agente denunciado;

VII - orientar no que se refere a convivéncia discente, podendo formular
proposi¢fes sobre o assunto, a partir de diversas estratégias;

VIII - elaborar sugestdes de atos normativos e/ou propostas para eventual
alteracao dos referidos atos; e

IX- outras atividades correlatas que digam respeito a conduta discente.

Paragrafo Unico. As estratégias de orientacdo devem ser deliberadas em
reunibes da Comisséo, sendo vedado aos membros da Comissdo tomar a
iniciativa, individualmente, de formulacao de tais estratégias.

2. Pontos de aprimoramento

2.1. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria

Em resposta ao questionario de avaliagédo foi informado que ndo existe outra
unidade, além d®uvidoria, com competéncia para receber e tratar manifestacées dos
usuarios entretanto, ndo existe normativo que regulamente o recebimento e
tratamento de manifestacfes de ouvidoria no ambito do respectivo 6rgdo ou entidade
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Sobre o fluxo de recebimento e tratamento de cada tipo de manifestacéo
(dendncia, comunicacéo, reclamacéao, solicitacéo de providéncias e elogio) foi informado
pelo ouvidor o seguinte:

Dendncias = As denudncias, em sua maioria, chegam a Ouvidoria por meio da
plataforma Fala.BR. Apds o recebimento, a Ouvidoria analisa se ha indicios
minimos de autoria, materialidade e relevancia. Se nao houver esses indicios
minimos, a Ouvidoria pode satar mais informag6es ou complementos ao
cidadao. Dependendo da denlncia, a Ouvidoria conduz uma pesquisa rapida
na internet ou solicita informacdes de 6rgédos internos, da UFAPE, para obter
elementos minimos de materialidade e decidir sobre a admissitdidia
denlncia. Se apds esse processo ndo houver indicios minimos de autoria,
materialidade e relevancia, a manifestacao é arquivada.

Caso haja os indicios minimos necessarios, a dendncia é considerada
admissivel pela Ouvidoria. Em seguida, a manifestacéo passa por um processo
de pseudonimizacgéo para proteger a identidade tanto do cidaddo que fez a
denuncia quanto do acusado. Apés a pmnimizacao, é aberto um processo
administrativo no SIPAC e enviado para a unidade de apuracdo da UFAPE
(CPPAIQ Comissdo Permanente de Processo Administrativo e Disciplinar).

Se a unidade de apuracdo também dar a admissibilidade da dendncia, a
CPPAD solicita a liberacdo da manifestacdo sem a pseudonimiza¢do do
acusado. E importante ressaltar que a identidade do cidaddo que fez a
dendncia é sempre preservada. Em seguida, a ©twgicencaminha pelo

SIPAC para a CPPAD a manifestacido sem a pseudonimiza¢éo do acusado, para
dar continuidade ao processo apuratério.

Comunicacdo de Irregularidade = Segue o mesmo processo da denuncia,
exceto solicitar mais informagcfes ou complementos ao cidadao. Porque
nesse caso ndo sabemos a identidade dele.

Reclamacdo = ApOs recebida a manifestacdo da reclamagdo ela é
encaminhada para a chefia imediata do servidor ou setor. Dependendo da
frequéncia e ou da gravidade da reclamacéo a Ouvidoria faz uma reunido com
a chefia imediata e ou com a pReitoria, de cmo solucionar o problema.

Solicitagdo de providéncia = ApoOs recebida a manifestacdo ela sera
encaminhada ao setor responsavel, solicitando providéncias.

Elogio = Agradecemos o elogio ao cidaddo e encaminhamos o elogio para o
setor que o recebeu.

Desta forma, conforme informado pelo Ouvidor, ndo ha manuais ou normativos
definindo os fluxos para tratamento das manifestacdes de ouvidoria, separadas por
tipologia

As manifestacdes do tipo reclamacédo, sugestdo, solicitacdo e elogio sé&o
encaminhadas as areas pertinentes pelo Médulo de Tramitacédo da Plataforma Fala.BR
Apenas nos casos de denuncias e comunicacdeals@rtos processos no SIPAC para as
areas apuratorias analisarem.
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Foi informado que siareas apuratériss da UFAPBE0 aComissdo de Etica,
Comissdo Permanente de Processo Administrativo Disciplinar @omissédo de
HeteroidentificacdoN&o ha corregedoria na Instituicdo.

Conforme informado pela Ouvidoria, as demandas de ouvidoria interna seguem
o mesmo fluxo de trabalho adotado nas demandas de ouvidoria externa, ndo possuindo
nenhum normativo para este tipo de tratamento.

A UA informou que ndo existe fluxo formalizado no 6rgdo para que as
manifestagcbes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam
SYyOFYAYKIRFA LIN}Y NBIAAGNR S OGN GF MSyd?2
tivemos uma reunido com todos os setores da UFAPE informando que caso recebam
alguma dendncia, por-mail por exemplo, a mesma deve ser encaminhada para a
Ouvidoria, porém esse fluxo ndo esta normatizado ainda. Agora denudncias presenciais
sempre orientaprocurar a Ouvidoria ®

Foi relatadg ainda que ndo ha registro de manifestacbes eventualmente
recebidas em outras areas que nao foram encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria. Todos os setores ja foram orientados para encaminhar as manifestacoes
recebidas para a Ouvidoria.

A definicdo e publicidade dos fluxos estava prevista no art. 42 da Portaria CGU
n° 581/2021.

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

A PortariaNormativa CGU n° 116/2024que revogou a Portaria CGU n°
581/2021, manteve a determinac@onforme segue:
Art. 21. As unidades setoriais do SisOuv deverdo definir os fluxos internos

para o tratamento de manifestac6es de ouvidoria e-ithes publicidade no
sitio institucional do 6rgdo ao qual estao vinculadas.

Art. 50. As unidades setoriais do SisOuv devem manter em permanente
divulgagdo no &mbito do 6rgdo ou entidade esclarecimentos ao publico
interno, no minimo, sobre:

| - as atribui¢cbes da unidade setorial do SisOuv;

Il - os fluxos adotados no tratamento das manifestacdes relativas a Ouvidoria
Interna;

Il - os canais de atendimento disponiveis; e
IV- 0 Codigo de Etica vigente.
Aimplementacéo do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcao e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgio
Central do SisOuv, nos Decret89m92/2018 e A10.153/2019, bem como a prestacdo

adequada dos servigos pontuada nos artse 4 da Lei A 13.460/2017 Dessa forma
os fluxos deverédo ser desenhados de forma a, no minimo:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo béasico de tratamento da
manifestacdo, de acordo com a tipologia, desde sua recepgédo na
Plataforma Fala.BR até a emisséo da resposta conclusiva ao cidadao;
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b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do 6rgdo/ entidade durante o processo; e

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

A definicdo de fluxos de tratamento, além de ser um passo para a estruturacao
da Unidade, pode contribuir para trazer maior agilidadeelhoria dos processos da
Unidade como a reduc¢ao dos prazos de resposta; o alinhamento do teor das respostas
conclusivasg por meio de previsao, no fluxo, de dupla checagem (supervisao); a
melhoria da interlocucdo com as demais unidades do érgdo/ entidade; bem assim a
identificacdo, de mod mais agil, de processos que necessitem de alteracdes para
aprimoramento.

Ainda, como passo seguinte para a estruturacédo e amadurecimento da Unidade,
fazse necesséria a normatizacdo dos fluxos de tratamento das manifestacdes, que
possibilitara o alinhamento das competéncias e a definicdo dos papéis e atribuicdes dos
atores envdvidos no processq Unidade e areas correlatas

2.2.Fragilidades no tratamento de denuncias

Em resposta ao questionario de avaliacdo, foi informado que as areas de
apuracdo de deninciada UFAPEBZ0: Comissdo de Etica, Comissdo Permanente de
Processo Administrativo Disciplinar e Comissdo de Heteroidentificag@ohavendo
tratamento diferenciado para manifestacéo do tipo Comunicacao.

Em andlise a amostra de manifestacdes, da tipologia dentncia e comunicacoes,
registrachs na Plataforma Fala.BR e tram#advia Sistem&IPACfoi constatado, em
alguns casogjue 0s processos ndao fam encaminhadosliretamente para as areas
apuratorias aexemplo de

Processo Fala.BR Assunto Observagéo

A manifestagéo foi encaminhada diretamente pa
coordenagédo do curso e para o professor denung
Educacéo e a resposta de ambdsi enviada ao cidaddo. Na
23546XxXxXxx¥202x-xx  [Superior houve pseudominizagéo.

O processo foi encaminhado para o setor juridic
Universidades| posicionar quanto a legalidade do teor da denun
23546xxXxxxx202x-xx e Institutos N&o houve pseudominizagao.

Conforme descrito emitem especifico deste Relatério, ndo ha fluxos de
tratamento das manifestacdes definidos em normativos da UA.

Verificase, portanto,que nos casos citados, as decias/comunicacdes foram
encaminhaas para as areas relacionadas aos fatos informados pelos manifestantes,
setor juridico,com efeito semelhante ao de diligéncias, estando em desacordo com a
Portaria CGU n° 581/202tpnforme segue:

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no

prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada wntinica vez por igual periodo, nos termos
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do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n® 13.460, de 20&@dada, no caso de
denudncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatadggrifo nosso);

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

(.)

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

A Portaria Normativa CGU n°® 116/2024que revogou a Portaria CGU n°
581/2021, determina que

Art. 34. Evedada a realizacio pela unidade setorial do SisOuv de diligéncia
para a coleta de informacfes, tomada de depoimento, acareacoes,
investigagbes e outros procedimentos junto as areas ou aos agentes
envolvidos nos fatos relatados na denunégifo nosso);

Art. 35. Na elaboracao de respostas conclusivas as manifestacdes classificadas
como dendncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
contenha a informacé&o de que a denlnciagocaminhada para as unidades
apuratérias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre 0 seu arquivamento.

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a protecdo do
denunciante, sem as garantias necessarias a sua salvaguarda, como pseudominizacéo e
rastreabilidade, contrariando o disposto no Decreto n° 10.153/2019:

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

(.)

§ 4° A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denlncia
providenciard a sua pseudonimizacdo para o posterior envio aos érgaos de
apuracédo competentes, observado o disposto no § 2°.

Com isso, recomendse a Ouvidoria eadequar o fluxo de encaminhamento de
denuncias e comunicacdes de irregularidades, abstesaddo envio para agentes ou
para areas supostamente envolvidas com os fatos relatados

2.3.Uso de ferramenta inadequada para tramitacdo dasndeciagcomunicacdesas
areasapuratorias com fragilidade no que concerne a protecdo do denunciante

Quanto a tramitacdo delenunciagcomunicacdesa UA informou que para o
intercdmbio de informag6es com os setores envolvidos no tratamentaleiagnciasg
utilizado oSistema Integrado de Patriménio, Administragéo e ContratS8®AC na
UFAPEOsprocessos abertoeferentes asleninciagcomunica¢cdeséo encaminhados
para as unidades de apuracg@omisséo de Etica, Comissdo Permanente de Processo
Administrativo Disciplinar e Comissao de Heteroidentificagéo.
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Conforme informado, a medida utilizada para mitigar o risco de exposicdo da
identidade do manifestante €, caso no corpo do texto tenha alguma informacéo que
exponhaa identidade do manifestante, a retirada do corpo do texto.

O intercambio de informagdes entre os sistemas ocorre de forma manual pelo
Ouvidor, descumprindo o previsto no ad° do Decretan® 10.153/2019, o qual prevé:

Art. 6° O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do dispostd Addo art. 10
da Lein® 13.460, de 2017...)

8 3° As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denudncia com
elementos de identificacdo do denunciante por meio de sistemas
informatizadogterdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denunciégrifo nosso)

Diante do informado, observse quea UFAPB&o0 utiliza o MAdulo de Triagem
e Tratamentopara as denuncidsomunicacdes de irregularidadedisponibilizado na
Plataforma Fala.BR ou qualquer outro sistema que traga as garantias necessarias a
salvaguarda do denunciante, como pseudonimizagdo/anonimizacdo dos dados e
rastreabilidade de acessos.

Quanto a utilizagdo do modulo, a Portaria CGU n° 581/2021ateaseguinte
previsédo nos 88 1° e 2° do art. 19:

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

(..

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacdes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da 8aforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizacdo do médulo que trata o 81°, a
unidade de ouvidoria informard anualmente ao 6rgao central do SisOuv as
medidas de mitigag&o de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais rs&gos, bem como a justificativa para a
manutencgéo de ferramenta diversa.

APortariaNormativaCGU n° 116/2024jue revoga a Portaria CGU581/2021,
mantém o entendimento

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢des pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuracéo,
serd realizado, preferencialmn por intermédio do modulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 1° O agente publico que divulgar ou permitir a divulgagéo ou acessar ou
permitir acesso indevido ao teor das informac8es contidas nas manifestacdes
serdo responsabilizados, nos termos do inciso IV do art. 32, da Lei n® 12.527,
de 2011.

Ressaltese que o uso do modulo triagem e tramitagdo otimizara a comunicacao
e facilitard o tramite de informagBes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em
observancia aos principios contidos na Lei n® 13.460/2017, a saber:
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Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugéo.

Além disso, a utilizacdo do moédulo permite mais agilidade e seguranca no
tratamento de dados e nas interlocucdes entre a Ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na analise das
manifestacdes, previss na Lei n® 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando rastreabilidade no tratamento
e geracdo de informdégs gerencis. Também traz mais garantias no que concerne a
protecdo do denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacao,
anonimizacao e rastreabilidade.

A Lei n® 13.460/2017, art. 5° também prevé:

Art. 5°0 usuério de servigco publico tem direitoadequada prestacdo dos
servicos, devendo os agentes publicos e prestadores de servicos publicos
observar as seguintes diretrizes:

(..

XllI- aplicacédo de solugBes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuério e a propiciar melhores condic¢des
para o compartilhamento das informacdes;

Desse modo, para cumprir a seguranca e rastreabilidade das informacdes, o
envio de manifestacdes pela ouvidoria para as areas respondentes responsaveis deve
ser realizado por intermédio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
conforme prevséo do art. 44 da Portaria CGU n° 116/2024.

Ante o0 exposto, evidencise a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacéo das manifestacdes, por meio da utilizacdo da Plataforma Fala.BR, evitando o
vazamento de dados ou informacdes durante a tramitacdo das denuncias para as areas
internas ou deapuracgéao.

2.4. Tratamento inadequado de manifestacdes de Ouvidoria

No periodo avaliado, compreendido ent@l/01 a 31/12/2023 a Unidade
Avaliada recebeti0O8 manifestacdes. Destas manifestacoB33 receberam tratamento
completo por parte d@uvidoria no periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo
apresentaram uma resposta conclusiva inicial, sendo arquivadas. Essas manifesta¢des
foram distribuidas da seguinte form@8 reclamacdes5 solicitacdes de providéncia3,
sugestdes]l1denulncias2 elogiose 29 comunicagéed.

O tratamento de manifestacdes realizado pelaidade Avaliada foi analisado
partir de uma amostra de 100 elementos, selecionados aleatoriamente e buscando
manter a propor¢ao de cada tipologia. A amostra analisada representa ce@34«@o
total de manifestac6es recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestagdes foram objeto da andlise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta,; iii)

4Dados extraidos do PairiRésolve? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveem consulta
realizada no dia@01/2024.
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adequacao da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacéo; e iv) adequacédo do
registro da resolutividade. O objetivo foi mapear a atuacéo da Ouvidoria com foco no
tratamento das manifestacbes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e
apontara necessidade de correcoes.

O relato detalhado das manifesta¢gdes encordeano Apéndice B, abrangendo a
andlise dos quesitos avaliados. A andlise dos quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o totaldf#® manifestagdes.

Sobre o conteudo das respostas, constaseuque 4% das manifestacdes
analisadas ndo apresentam os conteubtkmmisminimos exigidog,onforme percentuais
a seguir: denuncia9%), comunicacaol(%). Sobre o assunto, a Portaria CGU n°
581/2021 (art. 19, V) e a Portaridormativa CGU n°® 116/2024 (arts. 29 85)
estabelecem que:

Portaria CGU n° 581/2021
Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetdo minimo:

I - no caso de elogio, informacé&o sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua
chefia imediata;

Il - no caso de reclamacao, informacéo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

[II-no caso de solicitagédo, informacéo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento & solicitagdo;

IV-no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adocdo, informando o periodo estimado de tempo necesséario a sua
implementacado, quando couber;

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

PortariaNormativaCGU n®162024
Art. 29. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades setoriais do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

I -no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo
ao agente publico ou ao responséavel pelo servigco publico prestado, e a sua
chefia imediata, quando couber;

Il - no caso de reclamacao, informacéo objetiva acerca da analise do fato
apontado, incluindo esclarecimentos e eventuais providéncias adotadas no
caso;

III- no caso de solicitacdo, informacédo sobre a providéncia ou a possibilidade,
a forma e o meio de atendimento a solicitacéo; e

IV-no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adocdo, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua
implementacéo, quando couber.

Art. 35. Na elaboracao de respostas conclusivas as manifestacdes classificadas
como dendncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a resposta
contenha a informag&o de que a denudncia foi encaminhada para as unidades
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apuratérias competentes, incluindo os procedimentos a serem adotados ou,
se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

Com relacdo as comunica¢fes/denuncfasam analisado4.8 processos BIAC
da amostra seleciortta e verificourseque em 22%o0 contetdonéo foi pseudonimizaul
ao ser encaminhamlpara a area apuratorisgem desacordo com os arts. 42 e 43 da
PortariaNormativaCGU n° 116/2024

Art. 42. No procedimento de pseudonimizag&o, a unidade setorial do SisOuv
devera suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associagéo da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informacao adicional mantida no
sistema a que se refere o art 8esta Portaria Normativa.

Art. 43. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 2° do
Decreto n° 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

[l - atributos biométricos; e
IV - dadoshiogréficos.

§ 1° Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizagcdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observandese, no minimo:

| - em registros fotogréaficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos, tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou outros que
permitam identificalo; e

Il - na descricdo 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 pseudonimizagéo a serem adotados, dentre outros:
| - producéo de extrato;

Il - producéo de verséo tarjada; ou

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

§ 3° As denlincias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizagdo poderéo ser encaminhadas as areas de apuracao sem seus
anexos, com indicacdo de que os documentos estdo sob a guarda da unidade
setorial do SisOuv e que se encontram ditpeis mediante solicitacao
formal da &rea de apuracao, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

Quanto a analise de diligéncjaobservouse que 5% ds manifestacdes
constantes da amostnadoforam encaminhadas diretamente para as araparatorias
em desacordo com o art. 34 da PortaNarmativaCGU n° 116/2024conforme item
2.2 deste relatério
Art. 34. E vedada a realizacéo pela unidade setorial do SisOuv de diligéncia
para a coleta de informac8es, tomada de depoimento, acareacoes,

investigacdes e outros procedimentos junto as areas ou aos agentes
envolvidos nos fatos relatados na dendncia.

No que se refere ao prazo de respostas, verifiseuuel% das manifestacoes
analisadasmaoé respondida conclusivamente pela Unidade Avaliada dentro do prazo de
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30 dias (prorrogavel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n°® 581/2021 (art. 12, 828ntido o entendimento

pela PortariaNormativaCGU n° 116/2024 (art. 22, § 1€art. 16 da Lei n°® 13.460/2017
determina:

Art. 16. A ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel deforma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informacdes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
6rgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitacbes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogélvde forma justificada uma Unica vez, por
igual periodo.

Quanto a classificagdo das manifestacdes (ou a reclassificacdo realizada pela
Unidade Avaliada), obserns® que 3% das manifestacbes analisadado foram
consideradas adequadas pela equipe de avaliacéo.

Em cerca de29: RFad YFIyAFSaldloepSa FyFfAal RIFaZ
preenchido apenas com termos genéricos, devendo ser modificado, reclassificado para
um assunto mais  especifico relacionadoa manifestacdo O

preenchimento/reclassificacdo do campo assunto pela Ouvidoria facilita no
encaminhamento da manifestacdo e geracdo de relatérios gerenciais sobre as
manifestacoes.

A adequacéo da classificacdo das manifestacdes e assuatpresisia no art.
15 da Portaria CGU n° 581/202Mantido o entendimento pelo art. 24 da Portaria
NormativaCGU n° 116/2024, conforme descrito abaixo
Portaria CGU n° 581/2021
Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos necessarios para

atuacéo da ouvidoria e realizada a adequacao, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pef@mnifestante.

PortariaNormativaCGU n°162024

Art. 24. Durante o procedimento de triagem da manifestacdo, as unidades
setoriais do SisOuv deverdo observar a tipologia, 0 assunto e o subassunto,
ou o servico indicado pelo manifestante e, se for o caso, recladsificéom

o objetivo de qualificar a amifestacéo.

Em relagdo ao registro de resolutividadem 7% foram identificadas
manifestacbesonsideradad NS 42t OA R ¢ ljdzZt yYR2 Ay Rl LISNBAA
adotadas pela unidade responsawel manifestacoes consideradas "nédo resolvida"
guandonao maispersistam providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel
em desacord@om o que prevé a Portaria CGU n° 581/2021 (art. 19, 8éntido o
entendimento pela PortaridNormativaCGU n° 116/2024 (art. 29, paragrafo Unico),
conforme descrito abaixo:

Portaria CGU n° 581/2021

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(.)
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§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacéo sobre a resolutividade da manifestacao,
observandese que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando nao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

PortariaNormativaCGU n®162024
Art. 29. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades setoriais do SisOuv observardo o seguinte contedldo minimo:

(.)

Paragrafo Unico. No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o
caput, a unidade setorial do SisOuv registrar4d informagdo sobre a
resolutividade da manifestagéo, observars® que:

a) a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responséavel; e

b) a manifestagdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade interna responsavel.

Ainda, cabe ressaltar que @Quvidoria pode alterar a informagdo sobre a
resolutividade a qualquer momento quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responséavel, podendo comunicar ao manifestante quandaoldgsiga
relevantes, conforme previsto na Portaria n° 581/2021 (a&, & 5°) mantida pela
PortariaNormativaCGU n° 116/2024 (art. 30)

Portaria CGU n° 581/2021

§ 5° A informacao sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informacfes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo & unidade de ouvidorialiav sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicag&o ao manifestante.

PortariaNormativaCGU n®162024

Art. 30. A informacé&o sobre a resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR
podera ser alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em
razdo da existéncia de novas informacgbes relacionadas as providéncias
adotadas pela unidade técnica apuratéria responséavel pelo tema, cabendo

a unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito de comunicagéo
ao manifestante.

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacdo geral com relacdo ao
tratamento técnico dado pela Ouvidoria para as manifestacfes, obsewoum
desempenho de96% com avaliagdo adequada 4% com avaliacdo inadequada,
necessitando de ajustexerca do tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verdeEgue o tratamento
de manifestagbes realizado pela Unidade Avaliada, de um modo geral, atendeu
parcialmenteao disposto na Portaria CGU n° 581/202d4¢epcionada pela Portaria

Normativa CGU n°® 116/2024 Esse entendimento decorre das

inconformidades

identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteldo das respostas
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conclusivas, ao registro da resolutividade, realizacéo de diligéncia pela ouvidoria e falhas
na pseudonimizac¢ao no tramite das manifestacdes para areas apuratorias.

Oregistro incorreto da informagao sobre a resolutividade, sobretudo no caso das
dendncias e comunicacgdes, prejudica o cumprimento de sua missao institucional, uma
vez que informacdes relevantes podem deixar de ser recebidada,a realizagao de
diligéncia pelaQuvidoria e falhas na pseudonimizacdo no tramite das manifestacées
para areas apuratorias prejudicam a protecdo do denuncigudendo desestimular a
participagdo do usuario no aprimoramento dos servicos prestados pelo 6rgdo ou
entidade.

2.5. Estrutura fisica e equipdnsuficientes para desempenhar as atividadede
Ouvidoriade forma adequada

Em visita realizada a Ouvidoria, verifieseique o atendimento aos usuarios é
realizado no prédio da UFAPE, na sala em que o Ouvidor exerce suas atividades de
professor. Areferida salase localiza no prédio de professores, no final do corredor
entretanto, ndo ha uma identificacdo visual que facilite o conhecimento de sua
localizacéo e divulgacao dentro do prédio da UFAPE, como um caittanmer.

Figura 01.: Prédio da sala dos professores
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Figura02: Prédio da sala doprofessores

A salaonde o Ouvidor exerce suas atividadeé compartilhada com outro
professor, ndo havendo espaco para atendimento individualizado e privativo, como
também ndo ha mobiliario par@tendimento coletivo. Quando é necessario, o Ouvidor
agenda o atendimento presencial para um horario em que sua sala esteja vazia, ou haja
disponibilidade de outra sala no prédio, por ndo haver sala de reunido para apoio a
Ouvidoria na UA. Ainda que a sakieja vazia, o atendimento néo garante privacidade
completa, por causa das divisorias entre salas que ndo possuem um isolamento acustico.
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Figura05: Sala do Professor

A sala possuapenasum ambiente, com estacdo de trabalho para dois
professoresCom relacao ® mobiliario eaosequipamentosgstao disponivei4é mesa,
3 cadeiras e 1 noteboolao ha espaco para a realizacdo de atendimento em grupo
nem sala de reunido na UA.

Dessa forma, o espaco dauvidoria ndo é exclusivo e reservado. Nao ha
mobiliario especifico para atendimento e a acessibilidade é prejudicada. Assim, a
infraestrutura disponibilizada ndo é adequada para o bom desempenho das atividades
de ouvidoria.
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Conforme informado pel®@uvidor, ha tratativas para ser disponibilizada uma
sala para @uvidoria, a partir da entrega do novo prédande funcionaraa biblioteca,
o qual ja est&om a construcadinalizada mas nédo hé procedimento formalizado para
tal demanda.

A equipe daDuvidoriaé composta apenas pelo Ouvid®.Ouvidor Substitut
ndo esta atuando de fato, ficando pendente a atualizacdo da Portaria de Nomeacao
Assim, nos momentos de auséncias@ovidor, como por exemplo: aulasinistradas
reunifese licencas, ndo htuncionamento das atividades de ouvidaria

Desta forma, verificge o descumprimento aos seguintes normativos:
Alein® 13.460/2017 prevé em seu art. 5°:

Art. 5° O usuario de servico publico tem direito a adequada prestacéo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

X - manutencdo de instalacBes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servi¢o e ao atendimento;

APortariaNormativaCGU n°16/2024, art. 14° estabelece:

Art. 14. No atendimento presencial, as unidades setoriais do SisOuv contardo
com instalacdes fisicas adequadas para prestagdo de atendimento ao
manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a privacidade e
sigilo no registro das manifestacdes

2.6.Auséncia de participacédo da Ouvidoria no processo de avaliacdo da qualidade dos
servigos publicos prestados e da satisfacdo dos usuarios

A Ouvidoria informou, em resposta ao questionario de avaliacdo, que nao avalia
0s servicos prestados @eUFAPE.

NoO que concerne aos servi¢os prestados pela Ouvidofayvalor afirmou que
existe analise periddica, formulacdo de relatérios e estatisticas sobre as manifestacfes
recebidas e analisadas na Ouvidoféta anualmente, por meio do Relatério Anual de
Atividadesda Ouvidoriacom base nas informacdes extraidas PlataformaFala.BR e
do dPainel Resolvel £ Segundo oQuvidor, 0 Relatério foi realizado, mas nétoi
publicadq porque a UFAPERinda n&o tem o site funcionando dentro dasrmas da
CGUdetalhado no item Z desteRelatorio.

A Lei n°® 13.460/2017 dispbe que:

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacéo dos
servicos;

IV- quantidade de manifesta¢fes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacéo do servico.
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§ 1° A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacéo feita, no minimo, a
cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica
aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagcao devera ser integralmente publicado no sitio do
6rgdo ou entidade, incluindo @nkingdas entidades com maior incidéncia

de reclamacao dos usuarios na periodicidade a que se refere o0 § 1°, e servira
de subsidio para reorientae ajustar os servicos prestados, em especial
guanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usuério.

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora
sobre a avaliagdo da efetividade e dos niveisaiesfacdo dos usuarios.

A Portaria CGU n° 581/2021 afirma que:

Art. 7° Séo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

IV- coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagédo
dos usudrios com a prestagéo de servigos publicos;

V-analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacées com
vistas ao aprimoramento da prestacéo dos servicos e a correcdo de falhas;

VI- zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacgdes constantes
nas Cartas de Servigos dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas;

A PortariaNormativaCGU n° 116/2024 afirma ainda que:

Art. 5° S0 objetivos do SisOuv:

| - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se refere o Decreto
n° 9.492, de 2018;

Il - propor e coordenar agbes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usuérios sobre a prestacdo de servigcos
publicos; e

b) facilitar o acesso do usuario de servigcos publicos aos instrumentos de
participacdo na gestdorsa defesa de seus direitos.

Il - zelar pela interlocugdo efetiva entre o usuario de servigos publicos e os
orgdos e as entidades da administragdo publica federal responséaveis por
esses servigos; e

IV - acompanhar a implementac¢édo da Carta de Servigos ao Usuario de que
trata o art. 7° da Lei n° 13.460, de 2017, de acordo com os procedimentos
listados no Capitulo Il do Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

2.7. Indisponibilidade, na pagina iniciatla UFAPEou na pagina da Ouvidoria, de
informacdes de transparéncia

N&o faam localizacs na pagina principal a UFAPEhttp://ufape.edu.br/), ou
na pagina da Ouvidoriala UFAPE(ttp://ufape.edu.br/ouvidorig), as seguintes
informacdes de transparéncia:

T

Canais de atendimento dauvidorig atualizados no site dlstituicdo:
nao constam o horario de funcionamento, horario de atendimento
presencial e o telefone para contato;

Curriculo ddOuvidor e sua data de ingresso no cargo;
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Huxos adotados no tratamento das manifestagdes
Relatorios de gestédo da unidade setorial do SisOuv;

Link de acesso ao "Painigdsolve®"; e

= =2 =A =

Normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes d&®uvidoria.

Ha informacdes sobre Ouvidor Substituto, entretantg o mesmonédo esta
atuando de fato, ficando pendente a atualizacéo da Portaria.

Figura06: Pagina da Ouvidoriaga UFAPE

« C A Nioseg ) t 4 5 O & 00

Objetivo:

Garantir aos usudrio:

nati 5, de ho d
cio da cidadania contribuam para o continuo
s servigos prestados pela Universidade

paminondas Luiz Borges Filhofg

Sub Eventual: Felipe Rodrigues dos Santos

Documentos de Referéncia

Fluxo interno

Formuldrio de Manifestacoes:

Links

CG do - Ouvidoria

al da
e a 3 % @ > 0852 mm

“' pred ensolarad . Q" : SO T~ u C AR RND o &

A néo disponibilizacao das informacdes relatadas estd em desacordo com os arts.
50e 71, da PortaridlormativaCGU n9.16/2024 os quais estabelecem:

Art. 50. As unidades setoriais do SisOuv devem manter em permanente
divulgagdo no ambito do o6rgdo centidade esclarecimentos ao publico
interno, no minimo, sobre:

| - as atribui¢cbes da unidade setorial do SisOuv;

Il - os fluxos adotados no tratamento das manifestag@es relativas a Ouvidoria
Interna;

Il - os canais de atendimento disponiveis; e

IV- 0 Codigo de Etica vigente.

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacgdes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuv;

b) o endereco e horéarios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;
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c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

€) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

A adequacdo ao normativo € necesséria para a promocao da transparéncia da
atuacao daluvidoria e a ampliacéo da acessibilidade aos servigos ofertados pela UA.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presentBelatorio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria @ UFAPEem ordem de prioridade:

I.  Atualizar os normativos internos da Unidade, estipulando os fluxos de
recepcdo, analise e tratamento das demandas @evidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no
processo e fazendo constar do sitio eletrénico apés atualizacao;

Il. Readequar o fluxo de encaminhamento de denuncias e comunicacoes de
irregularidades, abstendse do envio para agentes ou para areas
supostamente envolvidas com os fatos relatados;

[ll.  Utilizar o modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, para o
encaminhamento de denuncias/comunica¢des, nos termos da Portaria
NormativaCGU n° 116/2024, a fim de promover a pseudonimizacao dos
dados sensiveis minimizando a replicacdo de informacdes sensiveis em
outros sistemas e possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade;

IV. Promover o adequado preenchimento dos campos assunto, tipo de
manifestacdo e resolutividade; responder as manifestacbes dentro do
prazo previsto na Lei n° 13.460/2017;

V. Instituir uma estrutura fisica para a Ouvidoria, ajustando a localizacéo, o
espaco de funcionamento e equipe de forma a desempenhar suas
atividades de forma adequada;

VI. Estabelecer formas de participacdo da Ouvidoria no processo de
avaliacdo da qualidade dos servigcos publicos prestados e da satisfacéo
dos usuérios;

VII.  Disponibilizar na pagina inicial da Ouvidoria da UFAPE o curriculo do
Ouvidor e a sua data de ingresso no cargo, os canais de atendimento da
Ouvidoria, o link de acesso ao "PaiRe&lsolvefd”, e as normas vigentes
no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifestacée®wadoria.
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CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conslklique dJnidade Avaliada necessita de
ajustes para desempenhar de forma adequada as atividade€sideoria, com algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pélaidade a fim de aperfeicoar a
interlocucéo com o cidadéo, a divulgacao@avidoria, aprimorar 0os normativos dos
fluxos internos do tratamento das demandas, bem como o seu tratamento de
manifestacdes e tramite, e consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios,
de forma a desempenhar as suaatividades de forma adequada, restando
oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a
Portaria CGU n° 581/202bem como a PortariblormativaCGU n° 116/2024 demais
normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar val@usidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servigos 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 concqeea a
diminuicao na qualidade da prestacdo de servigcos publicasehAPE

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de j&m#roa 3l de dezembrode
2023, bem como as informacfes coletadas durante interlocucdo com gestores da
Unidade.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sédo: promocéo de acdes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais dexccountability atualizacdo dos normativos de fluxos
internos de tratamentos de manifestacfes; aprimoramento da qualidade das respostas
apresentadas aos usuarios; aprimoramento dos mecanismos de protecdo do
denunciante; acompanhamento da resolutividade das demagndammpliacdo das
acOes de transparéncia ativBesse modgacreditase que tais beneficios fomentardo o
fortalecimento institucional d&nidade deQuvidoria como um todo.
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APENDICES

32



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

Apéndice A

Informacdes Detalhadas da Unidade Avaliada

= —
|

I.'

A.1l Informacdes Gerais
O quadroabaixo sintetiza as principais informa¢desQievidoria:

Quadro 01: Informacdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Orgéo da administrac&o indireta
Posicéo no Organograma Orgao administrativamente vinculado & Reitoria
Email ouvidoria@ufape.edu.br
Pagina na Internet http://ufape.edu.br/ouvidoria

Avenida BonPastor, s/n.° Boa VistaGaranhuns/PE CEP: 5529278
Entretanto, a Ouvidoria ndo dispde de local préprio para atendimen
1 Atendimento Presencial: Na maioria das vezes o cidadao
manda una mensagem por aplicativo de mensaggmsa o
Ouvidor e agenda o atendimento.
E-mail: ouvidoria@ufape.edu.br.
Fala.BR: Sistema web que permite o registro e
acompanhamento da manifestagao diretamente pelo usuar
da Ouvidoria. Pode ser acessado na pagina web da UFAP
(http://ufape.edu.br/ouvidoria/)
A Ouvidoria ndo tem horario de funcionamento porque ainda néo
Horéario de funcionamento | sala e nem servidor de apoio. Quando o Ouvidor estd em aula, re
ou outra atividade académica a sala do docente fica fechada.
Ouvidor Epaminondas Luiz Borges Filho

Endereco

Canais de Atendimento

= =

Apesar de constafuvidor substituto na portaria de designacéo
Ouvidor Substituto Quvidor,ele ndo vem atuando como tal, estando pendente a atualiza
da referida portaria.

Fonte:elaboracéo prépria.
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A.2 Competéncias

A Ouvidoriada UFAPE integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal. Sujeit@e a orientacdo normativa e supervisao técnica da Ouvidaeial da
Unido, 6rgdo central, sem prejuizo da subordinacdo administrativa a Universidade
Federal do Agreste de PernambuedJFAPE, consoante artigo 7° do Decreto n°
9.492/2018.

E objetivo estratégico da Ouvidoria da UFAPE garantir aos usuarios internos e
externos da UFAPE o direito & adequada prestacdo de servi¢os, nos termos da Lei Federal
n° 13.460/2017, que dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario as servigos publicos da administracdo publica, com especial atencdo ao
cumprimento de normas, prazos e procedimentos, conforme Instrucdo Normativa n°
05, de 18 de junho de 2018, da Controladdgdieral da Unido, de modo que as
manifestacbes decorrentes doxercicio da cidadania contribuam para o continuo
aperfeicoamento dos servigos prestados pela Universidade.

A Resolucdo UFAPE n° 017/202@CSPT estabelece como competéncia da
Ouvidoria em seu art. 4°:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n® 13.460,
de 2017;

Il ¢ propor acdes e sugerir prioridades nas atividades da ouvidoria;
lllgacompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades da ouvidoria;

IV - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal a respeito do acompanhamento e da avaliacdo dos programas e dos
projetos de atividades da ouvidoria;

V ¢ organizar e divulgar informacBes sobre atividades da ouvidoria e
procedimentos operacionais;

VI ¢ promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre usudrios da
instituicBo com a finalidade de ampliar e aperfeicoar os espacgos de
relacionamento e participacao da sociedade com a administracéo publica;

VII¢ processar as informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas
e das pesquisas de satisfa¢cdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
publicos prestados;

VIII- produzir e analisar dados e informagfes sobre as atividades da ouvidoria,
para subsidiar recomendac¢des e propostas de medidas para aprimorar a
prestacao de servicos publicos e para corrigir falhas;

IX - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissfes de
politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientetigis de participagdo social;

X- exercer as atribuicbes de Servico de Informacgéo ao Cidaddo, de que trata
o0 inciso | do art. 9° da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, quando
assim designadas;

Xl-receber tratar e dar resposta as solicitagbes encaminhadas por meio do
formulario Simplifique!, nos termos da Instru¢do Normativa Conjunta
MPDG/CGU n° 1, de 12 de janeiro de 2018;

XIll- garantir a adequacéo, a atualidade e a qualidade das informacdes dos
orgdos e entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no
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Portal de Servigos do Governo Federal a que se refere o Decreto n° 8.936, de
19 de dezembro de 2016.

O Regimento Geral da UFAB&abelece que:

Art. 44. Compete a Ouvidoria:

I- promovera participacdo do usuario na administracdo publica, recebendo
reclamacdes, dendncias, criticas, elogios, solicitacbes e sugestbes
concernentes a atuacao das unidades administrativas da UFAPE;

[I- executar o registro, a triagem e a classificacdo das demandas e fornecer a
informag&o solicitada, mantendo o interessado inteiradadda providéncia
adotada;

[l propor aperfeicoamento na prestacdo dos servicos;

IV- promover o intercambio agil entre a UFAPE e os cidadaos, inclusive
servidores;

V- auxiliar na prevencéo e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos em Lei;

VI propor a ado¢é@o de medidas para a defesa dos direitos dos usuarios;

VI atuar no pésatendimento, na mediacdo de conflitos entre o cidadéo e a
instituicdo, procurando personalizar o atendimento ao demandante;

VIIF dar o devido retorno ao interessado de forma &gil e desburocratizada;

IX- elaborar e encaminhar a comunidade universitaria, periodicamente,
relatérios circunstanciados das atividades desenvolvidas;

X- desempenhar outras atividades estabelecidas pelos 6rgéos de deliberacéo
superior e pelo Reitor.

Quanto as participacdes dos integrantes da Ouvidoria em atividades como
Conselhos Superiores, monitoramento da LAl e LGPD, grupos de trabalhos de dados
abertos, dentre outras, a UA informou que a Ouvidoria participa ativamente das
atividades da Unidade d&estdo da Integridade UGI, onde o grupo trabalha para
fortalecer as indncias de integridade na instituicdo. A Ouvidoria também faz parte do
Comite de Governanca e ira fazer parte também do Conselho Universitério.

Ainda, o Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC), definido pelo Decreto 7.724, de
16 de maio de 2012, esta vinculado a Ouvidoria, fazendo uso de sua forca de trabalho.

A Ouvidoria da UFAPE foi estabelecida em 09 de abril de 2021, por meio da
Portaria n® 022/2021GR. Nessa portaria, foi designado o priméuvidor da UFAPE e
seu substituto eventual. No entanto, durante esse periodo, a UFAPE nao foi incluida na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informadéaa.BR, devido a falta do
Numero Unico de Protocolo (NUP).

Dessa forma, as manifestacées encaminhadas para a Ouvidoria da UFAPE eram
realizadas n&lataforma Fala.BR da UFRPE, que era a tutora da UFAPE. Posteriormente,
essas manifestacfes eram encaminhadas paranaié da Ouvidoria da UFAPE. Apés
respondidas, essas manifestacdoes eram enviadas pamaailela Ouvidoria da UFRPE,
gue as inseria na REforma Fala.BR.

A partir de janeiro de 2023, a UFAPE foi incluiddatforma Fala.BR, e as
manifestagcbes comecaram a ser recebidas e tratadas diretamente pela Ouvidoria da
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UFAPE na plataforma. Dessa forma, atualmente ndo existe nenhuma relacdo com a
Ouvidoria da UFRPE.

A.3 Normativos Internos
Em consulta ao sitio da UFAREt://ufape.edu.br/), e em resposta ao

questionério de avaliacdo, foram identificados os seguintes normativos relacionados a
suas atividades:

i. A Resolucdo n°®017/2020CSPT, d&1 de dezembro de 2020Institui a
Ouvidoria da UFAPE.

ii. Relatério anual de gestdo da UFARB22;

iii. Relatorio anual de atividades da Ouvidoria e Servigco de Informacéo ao
Cidadao 2023

iv. Estatuto da UFAPE;
v. Regimento Geral da UFAPE;
vi. Lein®13.651, de 11 de abril de 204 8ria a UFAPE.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

O Quvidor exerce suas atividades no prédio do UFAPE, entretanto, a Ouvidoria
nao dispde de local préprio para atendimentos. Atualmente, o setor dispde de 1 servidor
efetivo, com carga horaria de 40h, exercendo a funca®ualddor titular. Apesade a
portaria de nomeacéao dBuvidor titular indicar um substitutagle ndo esta atuando de
fato, ficando pendente a atualizacdo da Portaria. Desta forma, ndo ha um servidor
atuando nas auséncias @uvidor titular. Foi informado que ndo ocorre rotatividade de
componenes da equipe com frequéncia. Nao ha previsdo formal de designacdo de
novos servidores para atuar na Ouvidoria.

Composicéo da equipe da Ouvidoria:

1 Ouvidor Titular: Epaminondas Luiz Borges Filho, possui graduagdo em
agronomia pela Universidade Federal de Uberlandia, mestrado em
Desenvolvimento Econémico pela Universidade Estadual de Campinas e
doutorado em Economia Aplicada pela Universidade Estadeal
Campinas. Atualmente é professor adjunto da UFAPE, designado para a
funcao de titular daOuvidoria pela Portaria n® 022/202GR, de 09 de
abril de 2021 e Portaria 8 de Outubro de 2021, DOU Publicado em:
05/11/2021 | Edicdo: 208 | Secao: 2 | Pagina: 29.

A UA informou que n&o ha programa regular de treinamento/capacitacao, sendo
realizados apenas os cursos oferecidos pela CGU. Foram realizados 0s seguintes cursos
pelo Ouvidor nos ultimos 2 anos:

1 Certificagdo em Ouvidoria da ENAP /2022,

 / dzNA2 at N2OSada2 ! RYAYAAUGNY GA@®2 5Aa0A
Reonauto Souza Junior, de forma online (transmissao simultanea pelo
YouTube), em outubro e novembro de 2023, com duracéo de 24 horas;

36


http://ufape.edu.br/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoriada UFAPE

1 Curso Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias, promovido
pelo OuvidoriaGeral da Unido, nos dias 26, 27 e 28 de abril de 2023, com
carga horaria de 9 horas;

1 Participagdo no treinamento online TODXS Multiplicarxs em Diversidade,
Equidade & Inclusédo nos dias 29 e 30/11/2023, equivalente a carga
horéaria de 4 horas;

T tF NOAOALIl cen2 RF [AGDS G[!'LY LYF2NXI cep
27/11/2023 (10hg 12h), com carga horéria de 2 horas;

T tF NOAOALIRdz RIFI [A@GS G[!LY wviaydeOl YAYK?2
Informacdo ao Cidadao{ L/ ¢ = NXBI f A1 20BI(10h¢ 22h)RA | n kK
com carga horéaria de 2 horas;

1 Participacdo no Evento Painel Transparéncia de Agendadludanca
de Cultura, no dia 10/11/2022, com carga horéria de 2 horas;

1 Participacdo no Evento Painel &lentificacdo de agentes publicos que
devem publicar agenda de compromissos, no dia 10/11/2022, com carga
horaria de 2 horas

Além desses cursos e eventosorreu a participacdo em varikgespromovidas
pela CGU sem certificacdo. Ainda, o Ouvidor informou que realizou o curso de
Certificacdo em Ouvidoria da ENAP em 2022.

O Quvidor possui experiéncia de 3 anos no exercicio da funcdo. Em resposta ao
guestionario de avaliacao, foi informado qu®uavidor substituto até agora ndo chegou
a atuar oficialmente, isto é, todas as manifestacdes foram respondidas pelo Ouvidor. O
ouvidor substituto teve de assumir a direcdo do Departamento de Registro e Controle
Académico (DRCA), em decorréncia do afastamelat titular do DRCA, por licenca
maternidade.

A composicao atual da forca de trabalho ndo é suficiente, quando considerada a
necessidade de efetivacdo de todas as atividades da Ouvidoria definidas na legislacao.
A Quvidoria ndo possui um servidor para apoiar as atividadeSuador.

Desta forma, ndo ha definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes
do tipo denuncia. O Ouvidor recebe as denuncias e ele mesmo faz o tratamento. Se a
denuncia for considerada apta ele abre o processo no SIPAC e encaminha para a CPPAD
(Comissad®ermanente de Processo Administrativo e Disciplinar).

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a infraestrutura
disponibilizada para atuacéo da Ouvidoria ndo € adequada para o bom deseng@nho
atividades. A Ouvidoria ndo possui uma sala prépria, nem um servidor para apoiar suas
atividades, devido a falta de pessoal e estrutura fisica na UFAPE. Dessa forma, os
atendimentos presenciais da Ouvidoria sdo realizados mediante agendamento prévio
diretamente com o Ouvidor. A Ouvidoria funciona na sala de docente do Ouvidor, que é
uma sala compartilhada, ndeservada, sem mobiliario especifico para atendimento.

Quando é realizado o atendimento presencial, ocorre na sa@usi@or, quando
esta sozinho, pois divide sala com mais um docente. Quando a sala ndo esta vazia o
Ouvidor procura uma sala vazia para o atendimento.
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Segundo o Quvidor, 0s equipamentos e o0s sistemas informatizados
disponibilizados pelo érgdo/entidade séo suficientes para a realizacéo das atividades da
Ouvidoria, sendo disponibilizado um notebook.

Foi realizada visita a Ouvidoria, a partir do que tecemos as seguintes
consideracoes:

Em visita realizada a Ouvidoria, verifieseique o atendimento aos usuérios é
realizado no prédio da UFAPE, na sala em que o Ouvidor exerce suas atividades de
professor. A sala do Ouvidor se localiza no prédio das salas de professores, no final do
correda. Entretanto, ndo ha uma identificagcdo visual que facilite o conhecimento de
sua localizagéo e divulgagéo dentro do prédio da UFAPE, como um cameu

A sala do Ouvidor é compartilhada com outro professor, ndo havendo espaco
para atendimento individualizado e privativo, como também ndo h& mobiliario para
atendimento coletivo. Quando é necessario, o Ouvidor agenda o atendimento
presencial para um horario em que sua sala esteja vazia, ou haja disponibilidade de outra
sala no prédio, por ndo haver sala de reunido para apoio a Ouvidoria na UA. Ainda que
a sala esteja vagj 0 atendimento ndo garante privacidade completa, por causa das
divisdrias entre salas que ndo possuem um isolamento acustico.

A sala se localiza no corredor do térreo, com janelas de vidro, mas as janelas
possuem cortinagnantendo privacidadeéa visualizacdo externa.

A sala ddOuvidor possui apenas um ambiente, local com estacdo de trabalho
para dois professores. Com relacdo ao mobiliario e aos equipamentos, estéo disponiveis
1 mesa, 3 cadeiras e 1 notebook. Nao h& espaco para a realizacao de atendimento em
grupo nem sala de reugo na UA.

Conforme informado pel@®@uvidor, h& tratativas para ser disponibilizada uma
sala para @uvidoria, a partir da entrega do novo prédio, onde funcionara a biblioteca,
o qual ja estd com a construcéo finalizada, mas ndo ha procedimento formalizado para
tal demanda.

Segundo a Ouvidoria, 0s equipamentos e o0s sistemas informatizados
disponibilizados pela UFAPE sédo suficientes para a realizacdo das atividades da
Ouvidoria.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGW° 1.181/2020 dispde sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou
funcéo comissionada de titular da unidade setorialQlrridoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo feder@isOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacéao, designacao e de reconducéo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do 6rgédo ou entidade, a avaliagdo da Controladdgeal da Unide CGU, nos
termos do art 11, § 1° e § 3°, do Decreto n°® 9.492/2018.

A indicacao do titular atual da Ouvidoria dFAPEoi submetida a avaliagdo da
CGU, conformdarecer n°20/202Y/CGOUV/OGU, efi5/04/2021, e sua aprovacao
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ocorreu conforme Portaria M922/2021-GR de09 de abrilde 2021, com mandato de 3
anos, nos termos da Portar@GU n©.181, de 10 de junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento
De acordo com resposta ao questionario de avaliacdo e siteudaoria da
UFAPE, séo disponibilizados os seguintes canais de atendimento ao usuario:

i. Email: ouvidoria@ufape.edu.br

ii.  Atendimento PresencialNa maioria das vezescaladdo manda ummensagem
por aplicativo de mensagemsra o Ouvidor e agenda o atendimento.

iii. Fala.BR: Sistema web que permite o registro e acompanhamento da
manifestacéo diretamente pelo usuario da Ouvidoria. Pode ser acessado na
paginawebda UFAPE({tp://ufape.edu.br/ouvidorial).

N&o existe um canal de atendimento especifico para o publico interno. Os canais
de atendimento sdo divulgados para este publico pelos gruposplieativo de
mensagensla UFAPE nos eventos realizados na UFAPE.

A Ouvidoria ndo faz uso de redes sociais para contato com o cida@ao.
aplicativo de mensagens utilizadoas vezes pelo cidaddo para agendar um contato
presencial com o Ouvidor ou para tirar duvidas.

O bannerda Plataforma Fala.BR nao foi localizado na péagina inicial da UFAPE,
http://ufape.edu.br/, mas na péagina d®uvidoria, http://ufape.edu.br/ouvidoria ha
umlink @ C2 NX¥dzf t NA2 RS alyAFSaldloepSaé¢ 1dzS RANB
Fala.BR. Também estédo disponiveis no site 0 nomeugalor eOuvidor substituto, a
portaria com suas datas de ingresso nos cargos, norma vigente no 6rgao de criacdo da
Ouvidoria, apesade oslinksque direcionam para as normas nao funcimera.

€ 3> C  ANiossgue ufapeedubr/ouvidoria ¥ T O 4 00
Quvidor: Epaminondas Luiz Borges Filho - -
Substituto Eventual: Felipe Rodrigues dos Santos -
Documentos de Referéncia
Fluxe interno
Formulério de Manifestac&es:
Links
CGU - Controladoria Geral da Unido - Quvidoria
QOGU - Quvidoria Geral da Unido *
Portal da Transparéncia 4
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Entretanto ndo estdo disponiveis os curricudosOuvidor e Ouvidor substituto,
o link de acesso ao "PainBesolve?", as normas vigentes no 6rgao ou entidade para o
tratamento das manifestacdes dauvidoria, e os Relatorios anuais @avidoria.

A.7 Sistemas Informatizados

O Ouvidor informou que toda e qualquer manifestacéo recebida na Ouvidoria &
registrada na Plataforma Fala.BR.

E importante ressaltar que as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFAPE,
nos anos de 2021 e 2022, foram encaminhadas atravésndaileda Ouvidoria da UFAPE
e pelaPlataforma Fala.BR da UFRPE, pois o cadastro da UFAPE no Fala.BR s6 ocorreu no
més de dezembro de 2022.

A partir do cadastro da UFAPE no Fala.BR, em dezembro de 2022, nas
manifestacbes recebidas pormeail, o cidadao € orientado a fazer a manifestacéo pelo
Fala.BR, conforme detalhado a seguir:

No email orientamos e tiramos dividas, mas ndo recebemos manifestacao
por esse canal. No atendimento presencial, caso haja interesse do cidadéo, a
Ouvidoria ajuda a fazer o registro na plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria informou que utiliza o modulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR. Conforme informado pelwidor:

No inicio dos trabalhos na Plataforma Fala.BR, por desconhecimento do
sistema de triagem, as manifestacdes eram tramitadas pelmaié
institucional. Agora o erro ja foi corrigido e elas sédo tramitadas dentro do
sistema Fala.BR.

Entdo, segundo informado pefuvidor, o encaminhamento das manifestactes
para as areas responderem ocorre da seguinte forma:

1 Fala.BR: As manifestacbes de Ouvidoria atualmente sdo tramitadas pela
Pataforma Fala.BR.
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