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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul.

Municipio: Chapecd — SC.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da Universidade Federal da
Fronteira Sul, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifesta¢des: dezembro de 2021 a novembro de 2022.

Data de execugao: janeiro de 2023 a margo de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal
da Fronteira Sul,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

Foram CEITELES
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequagao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo 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 atribuicdes legais, boas praticas e oportunidades
de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, carece de aprimoramentos no
exercicio das atividades de ouvidoria previstas na Portaria CGU n?
581/2021 e demais normativos relativos ao tema.

Nesse sentido, foram identificadas fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como:

a) Inobservancia as normas aplicaveis ao tratamento de
manifestagdes de ouvidoria, em especial no que se refere as
comunica¢des de irregularidades e denuncias, cujo tratamento
dispensado demonstrou fragilidades na protecdo a identidade do
manifestante;

b) uso de ferramentas inadequadas para envio de manifestacGes
para areas responsaveis ou apuratérias, com possivel prejuizo a
celeridade, seguranca e rastreabilidade da informacao;

c) inexisténcia de fluxos de trabalho e/ou norma formal que institua
os processos de tratamento de manifestacao de ouvidoria;

d) baixa mobilizagao da participagao social por meio de conselhos de
usudrios de servigos publicos; e

e) inobservancia de diretrizes, objetivos e competéncias do SisOuv
em decorréncia de recursos humanos em quantidade insuficiente para
o adequado desempenho das atividades de ouvidoria.

Quais as recomendag¢oes que deverao ser adotadas?
Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e discutidos
juntamente com a unidade avaliada, buscando identificar as causas
das fragilidades apontadas, bem como propor recomendac¢des que
podem, se implementadas, contribuir com o aprimoramento da gestado
de suas atividades de ouvidoria.

Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes: realizar tratativas junto a administracédo da
UFFS a fim de ampliar o quadro de servidores da UA; utilizar o médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR; definir e publicizar
fluxos internos de recebimento e tratamento das manifestacdes de
ouvidoria; fomentar a participagdo social por meio da criacdo de
conselhos de usudrios de servigos publicos; abster-se de encaminhar
denuncias ou comunica¢Oes de irregularidade para outras areas da
UFFS que ndo sejam aquelas com competéncia formal para realizar a
devida apuragdo; e promover a elaboragdo de respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de manifestagao.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencdo e combate a
corrupgdo e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participa¢dao na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

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

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a corregdo
de falhas e omissGes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacGes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
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desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacgdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n2 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, 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 afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagéo, Lei n212.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitacdes de informacodes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi. Publicacdo de relatorio final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatoério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel

1 No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022 para a analise da
amostra de manifestagGes da UA.
2 https://falabr.cgu.gov.br
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Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada, tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/12/2021 a 30/11/2022
constantes da Plataforma Fala.BR, num total de 140, sendo que somente manifestacées
com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. No total foram reservadas 100 manifestacdes para
analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdao 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 Federal da Fronteira Sul
(UFFS), 6rgao vinculado a estrutura organizacional da prépria UFFS, devendo o titular da
UA ser indicado pelo Reitor da UFFS e aprovado pelo Conselho Universitario da
Instituicdo, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por
igual periodo. Ele deve exercer suas funcées com independéncia e autonomia, visando
zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria da UFFS esta vinculada diretamente ao Gabinete do Reitor e é regida
pela Resolugdo n2 1/CONSUNI/CA/UFFS/2015, de 18 de margo de 2015, que instituiu a
Ouvidoria da UFFS, bem como normatizou suas competéncias (Regimento Interno da
Ouvidoria).

Ainda sobre o vinculo da Ouvidoria, observa-se que a UA ndo estd subordinada a
autoridade maxima da instituicdo, que, no ambito da UFFS, seria o Reitor. Quando se
analisa o organograma da Reitoria da UFFS, verifica-se que outros setores internos da
instituicdo sdo subordinados diretamente ao Reitor, conferindo a estes um maior acesso
a alta administracdo, bem como maior chance de ampliar sua independéncia funcional
perante os demais setores do 6rgdo. A titulo de exemplo, pode-se citar os seguintes
setores diretamente subordinados ao Reitor: Assessoria Especial de Governanca e
Integridade; Auditoria Interna; e Procuradoria Educacional Institucional. Conforme
estabelece o art. 92 do Decreto n29.492/2018, a unidade setorial de ouvidoria do SisOuv
deve, preferencialmente, estar diretamente subordinada a autoridade maxima do

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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orgao.

As informag¢des da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico da UFFS, dos seus normativos internos, do Questionario de
Avaliacdo, dos Relatérios de Gestdo da UA, bem como por meio de interlocu¢do com a

UA realizada ao longo dos trabalhos de avaliagdo. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
Universidade Federal da Fronteira Sul estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

1. Achados
1.1. Inobservancia as normas aplicdveis ao tratamento de manifestacbes de
ouvidoria, em especial no que se refere as comunicacoes de irregularidades e
denlincias, cujo tratamento dispensado demonstrou fragilidades na protecdo a
identidade do manifestante

Para se avaliar o tratamento dado as manifesta¢des pela UA, foi gerada uma
amostra aleatéria de 100 manifestagbes constantes da Plataforma Fala.BR,
considerando o total de 140 manifesta¢Oes cadastradas e concluidas (com resposta
conclusiva) no periodo de exame, entre 01/12/2021 e 30/11/2022.

A amostra foi analisada utilizando-se um questionario composto de doze
perguntas, divididos em quatro dimensdes distintas: prazo de atendimento da
manifestacdo; satisfacdo do usuario; qualidade no tratamento da manifestacdo; e
qgualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacdao da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR
e apontar a necessidade de corre¢Oes e, ainda, reconhecer boas praticas, ndo sendo a
analise realizada pela equipe da CGU um padrado de resposta unico.

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

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacdo do tratamento técnico
dispensado as manifestacdes, considerando a amostra examinada, demonstra a
algumas inconsisténcias identificadas, a seguir apontadas.

a) Tratamento inadequado de manifestagdes do tipo comunicagdo
Em relagdo as comunicacges, as seguintes situacoes foram identificadas:

- Casos de manifestacdes cujo teor era de “reclamacdo” an6nima, em fungdo de
se tratar de insatisfacdo com um servico publico. A UA limitou-se a registrar que a
manifestacdo teria sido "encaminhada ao érgdo competente, para conhecimento,
analise e possiveis encaminhamentos". Entretanto, ndo se registrou, na Plataforma
Fala.BR, qualquer informagdo/documento capaz de indicar para qual "d6rgdo
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competente" a manifestacdo foi encaminhada, tampouco sobre a resposta oferecida
pelo setor competente. A equipe de avaliagdo solicitou a Ouvidoria evidéncias do
encaminhamento da manifestacdo para drea responsdvel, bem como da resposta
oferecida. Em resposta, a Ouvidoria apresentou cépia do e-mail enviado, a época, ao
setor responsavel, sem, contudo, apresentar informacao objetiva acerca da andlise do
fato apontado pelo manifestante. O tratamento adequado seria o registro, na
Plataforma Fala.BR, ainda que apenas para fins de memaria da UA (ja que a comunicacdo
deirregularidade ndo é passivel de acompanhamento pelo usudrio), da efetiva natureza
da manifestacdo (neste caso, reclamacao), fazendo constar informacao objetiva acerca
da andlise do fato apontado pelo manifestante (art. 20, paragrafo Unico, do Decreto n?
9.492/2018, c/c o art. 19, I, da Portaria n? 581/2021). A titulo de exemplo, podem-se
citar os seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; € 23546xxxxxx2022xx.

- Casos de manifestacgdes cujo teor era de “solicitacdo” an6nima, em funcdo de
se tratar de pedido de adog¢do de providéncias. A UA limitou-se a registrar que a
manifestacdo teria sido "encaminhada ao érgao competente, para conhecimento,
analise e possiveis encaminhamentos". Entretanto, ndo se registrou, na Plataforma
Fala.BR, qualquer informagdo/documento capaz de indicar para qual "drgdo
competente" a manifestacao foi encaminhada, tampouco sobre a resposta oferecida
pelo setor competente. Esta equipe solicitou a Ouvidoria evidéncias do
encaminhamento da manifestacdo para drea responsavel, bem como da resposta
oferecida. Em resposta, a Ouvidoria apresentou cépia do e-mail enviado, a época, ao
setor responsavel, sem, contudo, apresentar informacao sobre a possibilidade, a forma
e o meio de atendimento a solicitacdo do manifestante. O tratamento adequado seria o
registro, na Plataforma Fala.BR, ainda que apenas para fins de meméria da UA (ja que a
comunicac¢do de irregularidade ndo é passivel de acompanhamento pelo usuario), da
efetiva natureza da manifestacdo (neste caso, solicitacdo), fazendo constar informacao
sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a solicitacdo do manifestante
(art. 19, lll, da Portaria n? 581/2021). A titulo de exemplo, podem-se citar os seguintes
NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas: 23546xxxxxx2022xx;
€ 23546xxxxxx2022xx.

- Casos de manifestacGes cujo teor era de “dendncia” anénima, em funcdo de se
tratar de relato de ato ilicito ou pratica de irregularidade cuja solucdo dependa da
atuacdo dos orgdos apuratérios competentes. A UA registrou na Plataforma Fala.BR ter
encaminhado a manifestacdo "para o drgdo responsavel, para conhecimento, andlise e
possiveis encaminhamentos". Entretanto, ndo ha informacdo/registro para qual "érgao
responsavel" (unidade apuratéria) a manifestacdo foi encaminhada. Esta equipe
solicitou a Ouvidoria evidéncias do encaminhamento da manifestacdo para area
apuratoria. Em resposta, a Ouvidoria apresentou copia do e-mail enviado, por meio do
gual se verifica que o encaminhamento, a época, ndo se deu para a competente area
apuratodria, mas sim para outros setores da UFFS.

Ressalte-se que o art. 21 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece que deve ser
dado tratamento de denlncia a comunicacdo de irregularidade. Logo, por se tratar de
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comunicacdo/relato de irregularidades (acGes ou omissGes lesivas ao interesse publico),
caberia a Ouvidoria, observada a existéncia de requisitos minimos de autoria,
materialidade e relevancia, distribuir referida denuncia a drea de apuracdo competente
(art. 85 da Portaria CGU n2 581/2021), bem como observar o art. 17 da Portaria CGU n2
581/2021, que veda a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as dareas
supostamente envolvidas nos fatos relatados. A titulo de exemplo, podem-se citar os
seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx;
23546xxxxxx2022xx; e 23546xxxxxx2022xx.

- Em outros casos, também envolvendo teor de “denuncia” anonima, foi
elaborada resposta ao usuario por meio da Plataforma Fala.BR, com pedido, ali
introduzido, de complemento de informagdes ao manifestante. Note-se que o pedido
de complementacdo, previsto no art. 12, VI, da Portaria n? 581/2021, além de
inadequadamente colocado na resposta registrada na Plataforma Fala.BR, ndo se aplica
para "comunicacdo de irregularidade", pois, nesta tipologia, o autor da manifestacao
opta por nao se identificar. A titulo de exemplo, podem-se citar os seguintes NUPs
avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas: 23546xxxxxx2022xx; €
23546Xxxxxxx2022xX.

Ainda sobre as comunica¢les, sabe-se que ndo sdo passiveis de
acompanhamento pelo seu autor, uma vez que sdao andénimas. Assim, ndo ha como o
cidaddo/usuario visualizar a resposta conclusiva fornecida, até porque ao manifestante
anonimo nao é informado numero de protocolo e cddigo de acesso a manifestacao.
Verificou-se, entretanto, diversos casos em que a UA forneceu resposta conclusiva como
se o cidaddo pudesse ter acesso ao seu teor, a exemplo dos NUPs 23546xxxxxx2022xx;
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546Xxxxxx2022xx; € 23546xxxxxx2022xXx.

b) Tratamento inadequado de manifestacdes do tipo dentncia

- Foram identificados casos de denuncias em que a Ouvidoria sugere a auséncia
de elementos minimos para amparar a apuracao da denuncia (art. 15, § 19, da Portaria
n? 581/2021). Com isso, a manifestacdo ndo foi encaminhada para a area apuratéria.
Entretanto, diante da insuficiéncia de requisitos/dados para apuracgdo, caberia, para o
devido tratamento da manifestacdo, a solicitacdo de complementacdo de informacdes
ao manifestante, nos termos do art. 16 da Portaria CGU n? 581/2021. Somente a partir
da eventual falta de complementacdo da informacao pelo usuario no prazo legalmente
estabelecido, deveria ter sido arquivada a manifestacdo. A titulo de exemplo, podem-se
citar os seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; e 23546xxxxxx2022xXx.

- Outra falha identificada no tratamento de denuncias diz respeito a existéncia
de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apuragao
da denuncia (art. 15, § 192, da Portaria n? 581/2021). De acordo com a norma,
preenchidos os requisitos minimos, deve-se encaminhar a manifestacdo a unidade
apuratéria competente (art. 19, V, da Portaria CGU n2 581/2021). Contudo, verificou-se
casos, que, em que pese a existéncia dos elementos minimos para apuragdo, conforme



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul

dados da manifestacdo na Plataforma Fala.BR, ndo houve o devido encaminhamento
para a area propria, a guem competia a devida apuracdo dos fatos relatados. A titulo de
exemplo, pode-se citar o NUP 23546xxxxxx2022xx.

- Constatou-se também casos de denudncias habilitadas pela Ouvidoria e
encaminhadas, indevidamente, para setores da UFFS que ndo possuem
caracteristica/competéncia de unidade apuratéria. Caberia a Ouvidoria, observada a
existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia, encaminhar
referida denlncia a drea de apuracdo competente (art. 19, V, da Portaria CGU n?
581/2021), bem como observar o art. 17 da Portaria CGU n? 581/2021, que veda a
realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos
relatados. A titulo de exemplo, podem-se citar os seguintes NUPs avaliados cujo
tratamento contém as fragilidades descritas: 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx;
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx;
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx;
23546xxxxxx2022xx; e 23546xxxxxx2022xx.

c) Manifestagbes com relatos de ilicitos ou de omissdbes nao
reclassificadas/tratadas como dentncia

Verificou-se casos de manifestacdes, que, classificadas pelo usudrio como
reclamacdes ou solicitacGes, mas que, na pratica, referiam-se a dendncias (ndo sendo
um mero descontentamento quanto a um servico publico prestado, mas sim sobre
suposto ato ilicito/irregular), ndo foram reclassificadas pela Ouvidoria para a tipologia
correta (denuncia). Conforme o art. 152 da Portaria CGU n? 581/2021, deverd ser
realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia indicada pelo manifestante.

Logo, por se tratar, na pratica, de denuncia, caberia a Ouvidoria, além da
reclassificacdo/adequacdo da manifestacdo, encaminhar referida manifestacdo a area
de apuragdo competente (art. 19, V, da Portaria CGU n? 581/2021), sendo vedada a
realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos
relatados (art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021). A titulo de exemplo, podem-se citar os
seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; e 23546xxxxxx202 1xx.

d) Reclamagbes para as quais nao foi prestado esclarecimento sobre o fato
apontado

Em relacdo aos NUPs 23546xxxxxx2022xx e 23546xxxxxx2022xx, que tratam de
reclamacgdo quanto a um servico publico prestado, constatou-se que o tratamento foi
inadequado, na medida em que, nas respostas conclusivas as manifestagdes, ndo ha
informacdo objetiva acerca da andlise do fato apontado (art. 19, I, da Portaria CGU n¢?
581/2021).



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul

e) Tratamento inadequado de manifestagdes classificadas como solicitacao

- Relativamente ao NUP 23546xxxxxx2021xx, verificou-se que a resposta
conclusiva ndo informa sobre a efetiva possibilidade, forma e o meio de atendimento a
solicitacdo do manifestante. A Ouvidoria restringiu-se a informar que a manifestacao
teria sido recebida e encaminhada ao érgao competente, o que ndo atende ao disposto
no art. 19, lll, da Portaria CGU n? 581/2021. De igual modo, em relacdo ao NUP
23546xxxxxx2022xx, a Ouvidoria sugere, na resposta conclusiva, que o manifestante
entre em contato diretamente com o setor responsdvel pela adocdo da providéncia
solicitada. Ocorre, que, o adequado e esperado seria que a prdpria Ouvidoria tivesse
feito este contato e ja disponibilizado, por meio da Plataforma Fala.BR, a informacado
sobre a providéncia demandada, bem como sobre a forma e o meio de atendimento a
solicitagdo do manifestante (art. 19, lll, da Portaria CGU n2 581/2021).

- Houve casos em que a Ouvidoria tratou o pedido de acesso a informag¢dao como
sendo uma "solicitacdo" de prestacao de servico. O procedimento adequado seria
reclassificar a manifestacdo de "solicitacdao" para "acesso a informacgao" para que o SIC
pudesse assim tratar tal pedido com fundamento na LAl (art. 152 da Portaria CGU n¢?
581/2021). A titulo de exemplo, podem-se citar os seguintes NUPs avaliados cujo
tratamento contém as fragilidades descritas: 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx;
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; e
23546xxxxxx2022xX.

- Foram também identificados casos em que a Ouvidoria, apesar de ter indicado,
na resposta registrada na Plataforma Fala.BR, se tratar de pedido de acesso a
informacdo (e ndo uma "solicitacdo"), prestou orientacdo ao usudrio de que ele mesmo
encaminhasse referida solicitacdo para o Servico de Informa¢do ao Consumidor (SIC).
Ocorre que o procedimento adequado seria a propria Ouvidoria reclassificar a
manifestacdo de "solicitacdo" para "acesso a informacdo" para que o SIC pudesse assim
tratar tal pedido com fundamento na LAI. A titulo de exemplo, podem-se citar os
seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; e 23546xxxxxx2022xx.

- Relativamente ao NUP 23546xxxxxx2022xx, verificou-se que, na pratica, a
manifestacdo tem natureza de elogio quanto ao atendimento recebido. Ndo houve
reclassificacdo da manifestacdo, tendo a Ouvidoria sugerido ao usudrio registrar nova
manifestacdo como elogio. Ocorre que o procedimento adequado seria a proépria
Ouvidoria reclassificar a manifestacdo de "solicitacdo" para "elogio" para que assim a
Ouvidoria desse ciéncia ao agente publico e a sua chefia imediata, nos termos do art.
19, |, da Portaria CGU n2 581/2021.

f) Tratamento inadequado de manifesta¢ao do tipo sugestao

Quanto ao NUP 23546xxxxxx2022xx, que trata de manifestacao do tipo sugestao,
constatou-se nao ter sido indicado o tempo estimado necessario a implementacdo da
sugestdo, o que contraria o art. 19, IV, da Portaria CGU n2 581/2021.
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g) Auséncia de adequacdo da classificagcdo/tipologia das manifestacdes, bem
como do campo assunto indicado pelo manifestante

Considerando as defini¢cdes estabelecidas no art. 32 do Decreto n? 9.492/2018,
constata-se, que, para 16% das manifestacbes amostradas, houve classificacdo
incompativel das manifestagdes. Nao houve, na fase de analise prévia da manifestagao
por parte da UA, adequacdo da classificacdo/tipologia da manifestacdo (art. 15 da
Portaria CGU n? 581/2021). Cabia a UA reclassificar a manifestacdo na Plataforma
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela
tenha sido registrada no sistema pelo usudrio. A titulo de exemplo, podem-se citar os
seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; e
23546Xxxxxxx2022xXx.

De igual modo, para 39% das manifestacdes amostradas, ndao houve, na fase de
analise prévia da manifesta¢cdao por parte da UA, readequagao do “assunto” indicado
pelo manifestante (art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021). A titulo de exemplo, podem-
se citar os seguintes NUPs avaliados cujo tratamento contém as fragilidades descritas:
23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2022xx; 23546xxxxxx2021xx; 23546xxxxxx2022xx; e
23546xxxxxx2022xX.

h) Registro de informacdo inadequada quanto a resolutividade da
manifestacdo

Verificou-se, que, para 58% das manifestacdes amostradas, a UA registrou
equivocadamente informacgdo sobre a resolutividade da manifestacdao. De acordo com
o art. 19, §§ 42 e 59, da Portaria CGU n? 581/2021, a manifestacdo sé deve ser
considerada “resolvida” quando ndao mais persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel, ou seja, quando houver uma decisdo administrativa final
sobre a manifestacao recebida, ndo bastando que a UA envie a manifestacao a unidade
responsavel. A marcacdao quanto a resolutividade requer a demonstracdao de
providéncias por parte do setor responsdvel, o que, portanto, deve ser objeto de
acompanhamento por parte da UA.

1.2. Obrigagdes de transparéncia ndao cumpridas em sua integralidade

Em que pesem cumpridas algumas obrigacdes de transparéncia previstas no art.
71 da Portaria CGU n? 581/2021, a exemplo de constar do portal da UFFS (secdo
Ouvidoria) banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, bem como link para acesso
aos relatérios anuais de gestdo, constatou-se que as seguintes providéncias, também
previstas na legislacdo, ndo foram adotadas:

a) Ndo restam claramente divulgadas no portal da UFFS todas as formas de
acesso ao atendimento da Ouvidoria (presencial, telefénico etc.) - art. 71, I, “a” e “b”,
da Portaria CGU n? 581/2021. Constam, do portal, os dados para contato telefonico ou
presencial (endereco da sede e horario da Ouvidoria); contudo, tais informacdes ndo
estdo reunidas junto a secdo que trata do “registro e envio de manifestacdo”, o que
pode comprometer o entendimento do usuario quanto aos canais de atendimento em
efetiva utilizacdo pela Ouvidoria. Em referida secao consta link para o principal canal de



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul

atendimento da Ouvidoria (Plataforma Fala.BR), mas ndo ha mencdo direta e clara as
demais formas de obter atendimento. E importante, ao atualizar o site, esclarecer que
a Plataforma Fala.BR é o principal canal de registro de manifestacdes, assim como a
possibilidade, ou ndo, de recebimento de manifestacdes via e-mail, sendo os dados de
contato telefénico informados como ferramenta de apoio para o atendimento, e nao
para registrar uma manifestacdo ou para saber o andamento de uma demanda ja
registrada.

Imagem 01: Sitio eletrénico da UFFS (se¢do Ouvidoria)

@ uffs.edu.br/institucional/reitoria/ouvidoria/apresentacao

BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acesso a informagdo  Legislagio  Canais
UNIVERSIDADE
) FEDERAL DA Buscar no portal (o} 0oV o
FRONTEIRA SUL -
Institucional  Ingresso  Ensino  Pesquisa  Extensdo e Cultura  Estudante  Acesso aInformagao  Acesso facil
CERRO LARGO CHAPECO ERECHIM LARANJEIRAS DO SUL PASSO FUNDO
Pagina Inicia Institucional Reitoria Ouvidoria Apresentagio
Ouvidoria
) ~
presentagio » Apresentacao

Relatérios Competéncia:
A Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul & vinculada ao Gabinete do Reitor, resguardada e assegurada sua

Carta de Servigos independéncia funcional no ambito de suas atribuicoes (Resolugao n2 1/2015-CONSUNI/CA).

A Ouvidoria da UFFS & um 6rgao de assessoramento, principalmente no que concerne a comunicagao com a
comunidade, visando ao aperfeicoamento das agoes institucionais. A Ouvidoria nao tem carater administrativo,
executivo, judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relagoes envolvendo as instancias universitarias e
Maturidade na Ouvidoria os integrantes das comunidades interna e externa.

Contatos

A Ouvidoria & um instrumento de intermediacao e interlocucao entre o cidadao e a Administracao da Universidade
Federal da Fronteira Sul, de modo que as manifestagoes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua
melhoria dos servigos publicos prestados.

REGISTRO E ENVIO DE MANIFESTAU.\O
A Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul - UFFS, utiliza o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

—(e-ow), para registrar, tratar e tramitar as manifestagoes dos cidadaos.

Registre sua manifestagao clicando em QUERO REGISTRAR UMA MANIFESTAGAO e insira os dados conforme for
solicitado.

Fonte: Sitio eletrénico da UFFS. Consulta realizada em fevereiro/2023.
https://www.uffs.edu.br/institucional/reitoria/ouvidoria/apresentacao

b) N3o se localizou, no portal da UFFS (se¢cdo Ouvidoria), link de acesso ao “Painel
resolveu?”, contrariando o que determina o art. 71, Il, “d”, da Portaria CGU n2 581/2021.

1.3. Uso de outras ferramentas inadequadas para envio de manifestacoes para areas
responsaveis ou apuratdrias, com possivel prejuizo a celeridade, seguranca e
rastreabilidade da informacao

Verificou-se que a Ouvidoria da UFFS ainda utiliza o e-mail institucional e/ou o
Sistema Integrado de Patrimonio, Administracdo e Contratos (SIPAC) para interagir com
os setores da UFFS envolvidos no tratamento as manifestacdes recebidas na ouvidoria.
Isto &, as informacdes e documentos relacionados ao tratamento das manifestacdes
tramitam fora do sistema Fala.BR de forma manual por meio de e-mail ou do SIPAC.

Sobre o assunto, a Ouvidoria assim se manifestou por meio do Questionario de
Avaliacao:

“Na atualidade a Ouvidoria conta com repositério préprio para armazenar as
manifestacdes recebidas, sendo que o encaminhamento destas
manifestacdes é feito por correspondéncia eletrénica, ou pelo Sistema SIPAC,
no qual, as denuncias sdo transformadas em processo RESTRITOS e
encaminhados ao Gabinete do Reitor, para andlise de admissibilidade.”
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E possivel que a ouvidoria opte por adotar outra ferramenta para a tramitacdo
interna de informagGes ou documentos, no entanto, neste caso, deverd adotar medidas
de mitigacdo de riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes, bem como
apresentar a justificativa para a manutencao da ferramenta utilizada, conforme § 22 do
art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, transcrito a seguir.

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

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

Il - no caso de reclamagédo, informacgdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

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

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementagdo, quando couber; e

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

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagdes para areas responsaveis e, no caso de dentncias, para as
dreas de apuragao sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do
maddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao 6rgédo central do SisOuv as
medidas de mitiga¢cdao de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos
dos manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.” (grifamos)

Em que pese o Questionario de Avaliagdo conter pergunta especifica sobre o uso
do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, ndo houve manifestacdo da
Ouvidoria da UFFS quanto as razdes por ainda ndo estar utilizando o referido mdédulo.

Replicar, desnecessariamente, o armazenamento de manifesta¢Ges de ouvidoria
em outro repositério/plataforma (rede local), encaminhando-as também por outros
meios (e-mail ou SIPAC) que ndo a Plataforma Fala.BR, pode contribuir para a ocorréncia
de falhas relacionadas a seguranca da informacéo.

Ressalta-se que o uso do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
permite o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o
recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando rastreabilidade, geracdo de
informacdes gerenciais e gestdo das demandas, com maior seguranca e celeridade, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
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direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

1.4. Inexisténcia de fluxos de trabalho e/ou norma formal que institua os processos
de tratamento de manifestacao de ouvidoria

Segundo a Ouvidoria, ndo foram desenhados/formalizados fluxos relativos ao
recebimento e ao tratamento das manifestacGes de ouvidoria, em que pese a relevancia
da construcdo desses fluxos para o bom andamento das atividades de ouvidoria, bem
como para o adequado encaminhamento das manifestacGes aos setores internos
competentes.

Atualmente, conforme descrito pela UA, a andlise e tratamento das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sao realizadas e concluidas dentro da
Plataforma Fala.BR, e, quando aplicdvel, a depender do tipo de manifestacdo,
repassadas as areas responsaveis (ou apuratérias, no caso de denuncias) pela adogdo de
providéncias. Este encaminhamento é feito via SIPAC, no caso de denuncias, ou e-mail,
em se tratando das demais manifesta¢des de ouvidoria.

Note-se que a definicdo dos fluxos internos pode trazer beneficios as atividades
da unidade, incluindo a reduc¢do dos prazos de resposta, aumento dos indices de
satisfacdo, melhor interlocugdao com as demais unidades do érgao, além de possibilitar
a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteragdes. Assim, por meio dessa definicao de fluxos, sera possivel, em especial:

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

b) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepgao na Plataforma Fala.BR até a emissao
da resposta conclusiva ao cidaddo e/ou registro de conclusdo do
tratamento;

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

d) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das
areas internas da UFFS durante o processo.

Acresca-se que a implementacdo do fluxo interno de tratamento harmoniza-se
as diretrizes basicas para recepcdo e tratamento das manifesta¢des contidas nas normas
do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, a prestac3o
adequada dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 52), bem como aos
principios da eficiéncia e da celeridade em relacdo aos procedimentos administrativos
adotados no tratamento das manifestacdes de ouvidoria, também previstos na Lei n2
13.460/2017.

1.5. Desatualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario

A Carta de Servicos da UFFS é atualizada por meio de uma comissdo constituida
para tal fim (Portaria n2 1703/GR/UFFS/2021). Conforme informacgdes levantadas no
sitio eletronico da UA, referida comissdo, denominada de Comissdo Permanente de
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Atualizacdo da Carta de Servicos e Elaboracdo das Pesquisas de Satisfacdo dos Servicos
Prestados pela UFFS (CPACS), juntamente com a Ouvidoria da UFFS, busca promover as
atualizacGes da Carta de Servigos, as produc¢des das enquetes para avaliacdo dos
servicos e a campanha de engajamento dos conselheiros.

Referida carta consta do portal “gov.br” (https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/universidade-federal-da-fronteira-sul), cuja dltima versdo data de
12/07/2021.

Segundo a Ouvidoria, apds a ultima versao publicada, ja se teria verificado a
necessidade de alteracdo na relacdo dos servicos oferecidos; contudo, ndo houve ainda
a respectiva atualizacdo da carta para contemplar tal adequacdo. Constata-se, assim,
gue a Carta de Servicos da UFFS deve ser atualizada, nos termos do art. 43, § unico, IV,
da Portaria CGU n? 581/2021, que estabelece a necessidade de atualizacdo periddica
das informacdes referentes aos servicos listados.

4

Imagem 02: Carta de Servigos ao Usudrio publicado no portal eletrénico “gov.br

@ www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-da-fronteira-sul

= Servicos e Informacgdes do Brasil 0 que vocé procura? Q

2

sidéncias Médicas e Multiprofissionais) - UFFS

Fonte: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/universidade-federal-da-fronteira-sul. Consulta realizada em
mar¢o/2023.

Destaque-se, que a ouvidoria deve atuar no monitoramento do cumprimento
dos padrdes estabelecidos na Carta de Servicos ao Usuario, por meio das informacdes
oriundas de manifestacdes, avaliagdes de satisfacdo e outros meios de coletas de dados
(art. 43, § unico, Ill, da Portaria CGU n?2 581/2021).

1.6. Baixa mobiliza¢cao da participagao social por meio de conselhos de usuarios de
servigos publicos
Em resposta ao Questionario de Avaliagdo, a UA informou que atua em conjunto
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com a CPACS nas campanhas de engajamento de conselheiros de servicos publicos e nas

produgdes das enquetes para avaliagao dos servigos publicos prestados pela UFFS.

Ainda segundo a Ouvidora, referida atividade estava mais ativa em 2021, quando
da constituicdo da CPACS, tendo havido uma reducdo do ritmo com a suspencdo dos
trabalhos em periodo eleitoral. A Ouvidora espera que em 2023 haja uma retomada das
atividades relacionadas a producdo de enquetes de avaliacdo dos servicos publicos, e a

realizacdo de campanhas de engajamento de conselheiros de servicos publicos.

Em consulta a Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios
(https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), verificou-se que ha apenas uma
enquete relacionada diretamente a UFFS registrada em referida plataforma. Trata-se da
enquete identificada na plataforma pelo seguinte titulo: “Obter diploma de Pds-
Graduacdo Stricto Sensu — UFFS”. Ndo foram localizadas respostas para a citada
enquete, o que sugere a inexisténcia de conselheiros ou seu baixo

engajamento/participacdo.

Imagem 03: Consulta a Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios

N Data de Tipo do Orgao/Entidade responsavel
# Titulo Autor Publicacao Usuario pelo Servico
N ‘Obter Diploma de Pos-Graduacao Mirian Lovis de B
W 2463 R 29/10/2021 Cidad&o
Stricto Sensu - UFFS Souza

PAGINA 1 DE 1 J

15 por pagin &

Acoes

Fonte: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio (consulta realizada em fevereiro/2023).

Note-se, nesse sentido, ndo terem sido localizados, em pesquisa livre na Internet,
noticias de chamamento publico para conselheiros (campanhas de engajamento), bem
como sobre eventual execucdo de acdes de mobilizacdo e de interlocucdo com
conselheiros (art. 72, VIIl, da Portaria CGU n® 581/2021). Com isso, restaram
prejudicadas eventuais enquetes/pesquisas desenvolvidas para subsidiar a atuacdo dos
conselhos, assim como ndo se produzem relatérios consolidados sobre a qualidade dos
servicos publicos prestados pelo d6rgdo (art. 79, VI, “c” e “d” da Portaria CGU n?

581/2021).

1.7. Relatdrios anuais de gestao ndao contemplam o conteido minimo obrigatdrio

previsto na legislacao

Dentre as atividades de ouvidoria previstas no art. 72 da Portaria CGU n¢?

581/2021, insere-se a producdo anual do relatério de gestao.

Da analise do ultimo relatério produzido pela Ouvidoria (referente ao exercicio
2021 - https://www.uffs.edu.br/institucional/reitoria/ouvidoria/formularios-1),
constatou-se a auséncia de alguns dos conteludos obrigatdrios estabelecidos no art. 52

da Portaria CGU n2 581/2021.

Além de analises quantitativas, referido relatério anual deveria ter sido
elaborado contendo analises qualitativas, incluindo, exemplificativamente, os seguintes
conteudos obrigatdrios, previstos no art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021: - andlise
gerencial quanto aos principais motivos das manifestaces; - analise dos problemas
recorrentes e das solucdes adotadas; - informacgdes acerca do funcionamento de seus
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conselhos de usudrios de servicos publicos; e - agGes consideradas exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de a¢les para supera-las, responsdveis pela
implementacdo e os respectivos prazos.

1.8. Inobservancia de diretrizes, objetivos e competéncias do SisOuv em decorréncia
de recursos humanos em quantidade insuficiente para o adequado desempenho
das atividades de ouvidoria

A Portaria CGU n2 581/2021 prevé, em seus arts. 42, 52, 62 e 72, extenso rol de
diretrizes, objetivos, competéncias e atividades das unidades integrantes do SisOuv.

Dentre as diretrizes, pode-se citar a “busca pela produgdo de solu¢des coletivas
a partir do conjunto de problemas individuais identificados nas manifestacdes” (art. 49,
V).

Referentemente aos objetivos, cita-se, a titulo de exemplo, a necessidade de
“zelar pela interlocucdo efetiva entre o usudrio de servicos publicos e os 6rgdos e as
entidades da administracdo publica federal responsdveis por esses servigcos” (art. 59, Ill).

Quanto as competéncias, menciona-se o dever de promover, em beneficio do
usuario de servicos publicos, o “acesso a informacGes claras, corretas e atualizadas,
necessarias ao acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos” (art. 62, IlI).

Por fim, em relacdo as atividades de ouvidoria, pode-se salientar aquela atinente
a adocdo de “medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes” (art.
79, XIV).

Verifica-se, assim, que a forca de trabalho deve ser compativel ao volume e
complexidade da funcdo das unidades do SisOuv.

Ocorre, que, atualmente, a Ouvidoria da UFFS conta apenas com uma servidora
efetiva, a propria Ouvidora. Em sua auséncia, assume as fun¢des de Ouvidora uma
servidora substituta, lotada no Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), formalmente
designada pela Portaria n2 1103/GR/UFFS/2020, de 15 de setembro de 2020.

Ademais, foi verificado que a Ouvidora tem exercido outras atribuicdes
relacionadas a temas congéneres, mas nao inseridas nas atividades precipuas de
ouvidoria, definidas pela Lei n? 13.460/2017. A Ouvidora vem assumindo tarefas
relacionadas ao e-agenda, ao sistema de integridade publica, a registros no painel da
LAl e no painel de dados abertos, entre outras tarefas. Estas atividades sobrecarregam
a Ouvidora e, de certo modo, dificultam o cumprimento das atividades privativas da
ouvidoria.

Sobre o tema, verificou-se, que, de acordo com informacgdes prestadas quando
do preenchimento/avaliagio do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUuUP), existe previsdo, no plano de acdo da UA, para aumento da equipe de
Ouvidoria.

Note-se que a necessidade de aumento da equipe também foi apontada em
resposta fornecida ao Questiondrio de Avaliacdao, conforme a seguir destacado:
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“Considerando ndo s6 a missdo Institucional, mas também a crescente
demanda de atividades relacionadas as Ouvidorias do Sistema Federal de
Ouvidorias (SisOuv), a atual forga de trabalho precisa ser incrementada com
pelo menos mais um servidor. Em conversa com a Chefia de Gabinete da
UFFS, a Ouvidora informou a necessidade, ainda no ano de 2022.
Considerando o cenario atual, a presenca de dois servidores na Ouvidoria
seria o suficiente para atender a demanda de trabalho existente.”

Nesse mesmo sentido, o Regimento Interno da Ouvidoria da UFFS dispde, em seu
art. 15, §29, que “a estrutura da Ouvidoria sera constituida gradativamente, na medida
de sua necessidade, em conformidade com a demanda de trabalho da UFFS”.

Considerando, assim, o volume e complexidade das atividades de ouvidoria
previstas na legislacdo, em especial aquelas do art. 72 da Portaria CGU n? 581/2021,
mostra-se relevante e necessdria a ampliacdo dos quadros de pessoal da Ouvidoria da
UFFS. Note-se que, nos termos do art. 15, §12, do Regimento Interno da Ouvidoria da
UFFS, cabe a Reitoria da UFFS “garantir a infraestrutura material e os recursos humanos
necessarios” ao pleno funcionamento da Ouvidoria.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da UFFS:

I.  realizar tratativas junto a administragao da UFFS, a fim de que seja garantido
pela Reitoria, nos termos do art. 15, §12, do Regimento Interno da Ouvidoria da
UFFS, a necessdaria ampliagdo do quadro de servidores da Ouvidoria,
compatibilizando-o ao volume e a real complexidade das atividades de
ouvidoria previstas na legislacdo, em especial aquelas do art. 72 da Portaria CGU
n2581/2021;

II. definir e publicizar fluxos internos de tratamento de manifestacdes de
ouvidoria, especificando a integralidade das etapas, desde a recepc¢ao da
manifestacdo até a emissdo da resposta conclusiva ao cidaddo e/ou registro de
conclusdo do tratamento, bem como estipulando os prazos e responsabilidades
especificas das areas internas da UFFS envolvidas no processo de tratamento;

lll.  manter atualizada a Carta de Servico ao Usudrio junto ao portal eletrénico
"gov.br", bem como atuar no processo de monitoramento do cumprimento dos
padrdes estabelecidos na Carta de Servicos ao Usudrio, por meio das
informacdes oriundas de manifestacGes, avaliagdes de satisfacdo e outros
meios de coleta de dados;

IV.  fomentar a participagdo social por meio da criagcdo de conselhos de usuarios de
servicos publicos, realizando, para tanto, amplo chamamento publico para
selecdo de conselheiros, executando as agGes de mobilizacdo e de interlocucdo
com os conselheiros, desenvolvendo enquetes e pesquisas para subsidiar a
atuacdo dos conselhos, e, consolidando, por fim, os respectivos dados
coletados, conforme prevé o art. 79, VI, da Portaria CGU n2 581/2021;
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V. elaborar e divulgar anualmente o relatério de gestdo, que abranja,
minimamente, a integralidade de conteudo previsto no art. 52 da Portaria CGU
n2 581/2021;

VI.  nos termos do art. 19, V, da Portaria CGU n2 581/2021, c/c os arts. 15 e 21 da
mesma norma, encaminhar as unidades apuratérias as comunicacbes de
irregularidade ou denuncias consideradas habilitadas em andlise preliminar da
Ouvidoria (quando existentes os requisitos minimos de autoria, materialidade
e relevancia), abstendo-se de realizar o encaminhamento para outras areas da
UFFS gue ndo sejam aquelas competentes para realizar a devida apuracao;

VIl.  promover a elaboracao de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de
manifestacdo (art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021), a fim de corrigir as
inconsisténcias identificadas no tratamento dado as manifestacées do tipo
denuncia/comunicacdo de irregularidade, reclamacéo, solicitacdo e sugestdo;

VIIl.  quando as informacdes existentes na manifestacdo forem insuficientes para o
seu tratamento, solicitar ao usuario, por meio da Plataforma Fala.BR,
complementacao de informacdes, conforme estabelece o art. 16 da Portaria
CGU n© 581/2021;

IX.  na fase de analise prévia da manifestacdo, promover, quando cabivel, a
adequacdo da classificacdo e do assunto da manifestagdo (art. 15 da Portaria
CGU n? 581/2021), para a tipologia e tema real, independentemente da
maneira como tais campos tenham sido registrados pelo usudrio na Plataforma
Fala.BR, a fim de que a manifestacao receba o devido tratamento de acordo
com sua efetiva natureza; e

X. na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, abster-se de
considerar e registrar como “resolvida” manifestagdes para as quais ainda
persistam providéncias a serem adotadas pelo setor/unidade responsavel, em
observancia ao art. 19, §§ 42 e 59, da Portaria CGU n2 581/2021.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada carece de
melhorias no desempenho das atividades de ouvidoria, visto que estas ndo estdo sendo
plena e adequadamente exercidas.

Como causa principal para o ndo cumprimento pleno das diretrizes, objetivos,
competéncias e atividades estabelecidas para as unidades integrantes do SisOuv (arts.
42, 52 62 e 72 da Portaria CGU n2 581/2021), pode-se destacar a reduzida forga de
trabalho da UA, que atualmente é minima, contando apenas com uma pessoa, a propria
Ouvidora.

Dentre os principais achados, pode-se destacar aqueles decorrentes da analise
referente as manifestagdes amostradas. Das 100 manifesta¢Ges analisadas quanto aos
procedimentos de tratamento, verifica-se que: 28 foram consideradas adequadas, 8
parcialmente adequadas e 64 inadequadas.

A maior concentracdo da avaliagdo como “inadequada” se verificou no
tratamento das comunicacbes e denuncias. J& em relacdo a avaliagdo como
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“parcialmente adequada”, o acumulo foi verificado no tratamento das “solicitacdes” e
sugestoes”.

Nesse sentido, verificou-se que a UA, no que se refere a elaboracdo das respostas
conclusivas, ndo observou o conteido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021. Constatou-se, ademais, o encaminhamento de denuncias para areas internas
do 6rgdo que ndo possuem caracteristica/competéncia de unidade apuratdria, inclusive
com inobservancia a vedacdo de ndo realizar diligéncias junto aos agentes e areas
supostamente envolvidos nos fatos relatados pelo denunciante (ou pelo comunicante

de irregularidade).

Pode-se, ainda, citar outros aspectos a se aprimorar, tais como: registros
equivocados relacionados a resolutividade da manifestacdo, uma vez que a
manifestacdo, a luz da Portaria CGU n2 581/2021, sé deve ser considerada “resolvida”
guando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel;
e classificacdo incompativel da tipologia das manifesta¢cdes (denudncia, reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio etc.) e do respectivo campo assunto, ambos registrados na
Plataforma Fala.BR.

As inconsisténcias identificadas devem ser dirimidas pela unidade, pois, além de
impactarem diretamente no cumprimento das suas obriga¢des legais, configuram
oportunidades de aprimoramento para a ouvidoria avaliada, possibilitando, dentre
outros, melhoria da gestdo e prestacao de servicos ofertados; aperfeicoamento da
interlocucdo com o cidadao; ampliagdo e fortalecimento da participacao social; e
elevacao do nivel de satisfagao dos usuarios.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho s3do: melhorias no
cumprimento das competéncias legais da Ouvidoria; formalizacao de fluxos internos de
tratamento das manifesta¢bes; respostas conclusivas adequadas, bem como para
eventual adequacdo da classificacdo e natureza do assunto da manifestacdo; e
promocdo de acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao
Plblica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo
acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 InformagGes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagoes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo Setor da UFFS, autarquia vinculada ao Ministério da Educagdo
Posi¢ao no Organograma Vinculada ao Gabinete do Reitor
E-mail ouvidoria@uffs.edu.br
Pagina na Internet https://www.uffs.edu.br/institucional/reitoria/ouvidoria/apresentacao
Reitoria (Antigo Colégio Bom Pastor)
Enderego Av. Fernando Machado, 108 E, Bairro Centro
CEP 89.802-112
Canais de Atendimento Plataforma Fala.BR; e-mail; telefone; presencialmente
Horario de 7h40 as 11h40 e 13h as 17h
funcionamento
Ouvidor Mirian Lovis de Souza
Ouvidor Substituto Odaleia Terezinha Peroza

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
A Ouvidoria da UFFS integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Unido —
CGU.

As competéncias/atribuicdes da Ouvidoria da UFFS estdo dispostas no art. 82 do
Regimento Interno da Ouvidoria:

“Art. 82 No exercicio de suas fungdes, a Ouvidoria da Universidade Federal da
Fronteira Sul tem as seguintes atribuicdes:

| - organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados a Ouvidoria;

Il - orientar os docentes, os servidores, os estudantes e a comunidade externa
sobre a melhor forma de encaminharem os seus pedidos, instrui-los e
acompanharem a sua tramitagdo;

Il - receber criticas, reclamag¢bes, dendncias e sugestdes sobre
procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares, atuando no sentido de
levar os responsaveis a aperfeicoa-los e corrigi-los, buscando sempre o
didlogo entre as partes;

V - dar encaminhamento as demandas diferenciadas, pulverizadas e até
conflitantes, oferecendo a cada cidaddo um tratamento personalizado e a
todos um tratamento equanime;
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VI - encaminhar todas as denuncias recebidas ao setor responsavel para a
devida apuragdo, sendo os casos que demandem avaliagcdo ética
encaminhados a comissdo de Etica da UFFS;

VIl - acompanhar a tramitagdo dos processos em que se envolva, dando
ciéncia aos interessados das providéncias adotadas;

VIII - agilizar a tramitagdo de processos e procedimentos relativos a situagdes
juridico administrativas em que ndo exista ou em que se tenha demonstrado
insuficiente a atuacdo de outros controles administrativos, internos ou
externos, ou quando eventuais embaragos processuais estiverem se
sobrepondo as questées de mérito, com prejuizo para os interessados;

IX - preparar, anualmente, estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos
usudrios dos servigos publicos prestados no ambito da UFFS, divulgando os
seus resultados;

X - propor a adog¢do de medidas para a corregdo e a prevencdo de falhas e
omissdes dos responsaveis pela inadequada prestagdo do servigo publico;

XI - sugerir a expedi¢do de atos normativos e de orientagbes, com o intuito de
corrigir situagdes inadequadas ao servigo prestado pela UFFS;

XIl - encaminhar para estudo da Administragdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulacdo de normas e de mudancgas de procedimentos, que
Ihe parecam a causa de problemas, para cuja solugdo tenha sido chamada a
contribuir;

XIll - promover capacitagdo e treinamento relacionados as atividades de
Ouvidoria na UFFS;

XIV - cooperar com as demais Ouvidorias Publicas, no sentido de salvaguardar
os direitos dos cidaddos e garantir a qualidade das agdes e servigos prestados;

XV - elaborar e apresentar ao Conselho Universitario relatério anual das
manifestacGes recebidas na Ouvidoria, contendo descricdo das atividades
desenvolvidas, incluindo sugestdes visando a melhoria das relacdes da UFFS
com a comunidade, a fim de garantir o respeito dos direitos cidad&os;

XVI - manter relacionamento com os diversos setores da UFFS voltado para o
fortalecimento da cidadania, fazendo desta posi¢do orientadora na agdo de
cada servidor.

§12 A Ouvidoria, com base no principio da confidencialidade, devera manter
sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identificagédo,
junto aos 6rgdos da UFFS, seja indispensavel para a solucdo do problema e
atendimento do interessado.

§ 22 Para o cumprimento do inciso Il do caput deste artigo, a Ouvidoria utiliza
o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-OUV, permanecendo
assim, registradas as manifestagGes e as repostas encaminhadas.”

Cabe destacar que os pedidos de acesso a informacdo ndo sdo tratados pela
Ouvidoria, mas sim pelo Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da UFFS, setores estes
sem vinculagdo e/ou relagdo de subordinagdo entre si.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da UFFS, foram identificados os seguintes normativos
relacionados a Ouvidoria da UFFS:
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- Resolugdo n? 1/CONSUNI/CA/UFFS/2015, de 18 de margo de 2015, que instituiu
a Ouvidoria da UFFS, e normatizou suas competéncias (Regimento Interno da
Ouvidoria).

- Resolugdo n? 4/CONSUNI/CAPGP/UFFS/2019, de 23 de maio de 2019, que
alterou a Resolucdo n? 1/CONSUNI/CA/UFFS/2015.

- Portaria n2 57/GR/UFFS/2021, de 05 de fevereiro de 2021, que designou a
servidora Miriam Lovis de Souza para exercer a funcao de Ouvidora.

- Portaria n? 1103/GR/UFFS/2020, de 15 de setembro de 2020, que designou a
servidora Odaléia Terezinha Peroza como substituta da servidora ocupante do cargo de
Ouvidor.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacdao, a Ouvidoria da UFFS conta
apenas com uma servidora efetiva, sendo esta a prdpria Ouvidora. Em sua auséncia,
assume as fungdes de Ouvidora uma servidora substituta, formalmente designada pela
Portaria n2 1103/GR/UFFS/2020, de 15 de setembro de 2020.

O tamanho atual da equipe se mostra critico quando se observa nao sé a
dimensao da comunidade universitaria da UFFS, mas também a abrangéncia de atuacao
da Ouvidoria da UFFS, que engloba uma estrutura multicampi distribuida pelos trés
estados da regido Sul (Cerro Largo/RS, Erechim/RS, Passo Fundo/RS, Laranjeiras do
Sul/PR, Realeza/PR e Chapecd/SC). Considerando, ainda, o volume e complexidade das
competéncias legalmente atribuidas as ouvidorias publicas federais, mostra-se
relevante e necessdria a ampliacdo do quadro de servidores da Ouvidoria da UFFS,
conforme consignado em achado especifico deste relatério, que aponta forca de
trabalho insuficiente da Ouvidoria para cumprimento de sua missdo.

Sobre a atual Ouvidora, trata-se de servidora efetiva da UFFS, com especializacao
em Gestdo Publica e mestrado em andamento. Foi nomeada como Ouvidora da UFFS
em fevereiro/2021, tendo, posteriormente, em observiancia a Portaria CGU n@
1.181/2020, obtido a certificagdo em ouvidoria no ambito do Programa de Formacdo
Continuada em Ouvidoria (Profoco).

Quanto ao aspecto capacitacdo/treinamento, n3o se identificou a existéncia de
um controle institucionalizado que considerasse as capacitacGes realizadas e as
competéncias ja adquiridas pela Ouvidoria. Ndo h3, pois, um plano de capacitacdo
especifico relacionado as atividades de ouvidoria. Entretanto, em resposta ao
Questionario de Avaliacdo, a UA destacou, que, nos ultimos dois anos, a Ouvidora
realizou diversos cursos, tais como: tratamento de denuncias em ouvidoria; gestdo em
ouvidoria; controle social; resolucdo de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias;
acesso a informacdo; defesa do usudrio e simplificacdo; avaliacdo da qualidade de
servicos como base para gestao e melhoria de servigos publicos; inteligéncia emocional;
e fundamentos da Lei Geral de Protecao de Dados - Ouvidoria.

Quanto a estrutura fisica (instala¢des) disponivel na UFFS para a realizacdo das
atividades de ouvidoria, verificou-se, que, atualmente, a Ouvidoria esta fisicamente
localizada no campus Chapecd/SC (Reitoria), em uma sala ampla, climatizada, no térreo,
e de facil acesso para os usudrios.

Em relagdo aos equipamentos disponiveis a Ouvidoria, a UA destacou, por meio

2]
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do Questiondrio de Avaliagdo, que a estrutura de bens materiais é suficiente e adequada
para as atividades de ouvidoria (notebook, telefone celular, armario chaveado, mesas,
cadeiras etc.).

A.5 Mandato do Ouvidor

A atual Ouvidora da UFFS foi designada para exercer a fungdo de titular da UA
em fevereiro/2021 (Portaria n2 57/GR/UFFS/2021, de 05 de fevereiro de 2021), com
inicio de mandato ja sob a vigéncia da Portaria CGU n2 1.181/2020.

Segundo informagdes prestadas pela UA, a Ouvidora ja obteve a Certificacdo em
Ouvidoria do PROFOCO, requisito este também previsto na Portaria CGU n21.181/2020.

A.6 Canais de Atendimento

Os canais de atendimento disponibilizados pela UA, inclusive para seu publico
interno, sao:

i. Internet, representada pelo prépria Plataforma Fala.BR;
ii. e-mail;

iii. atendimento presencial;

iv. atendimento telefbnico.

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo, a Ouvidoria informou que,
independentemente do canal de comunicacgdo utilizado pelo usuario para envio de sua
manifestacdo, promove-se o devido registro das manifestacdes na Plataforma Fala.BR
(art. 13, 1 e ll, e art. 25, I, da Portaria CGU n® 581/2021).

O atendimento presencial também é realizado diretamente pela Ouvidoria, em
sua sede, de forma centralizada, sendo este, de acordo com a prépria Ouvidoria, um
meio raramente utilizado pelo cidaddo/usudrio para encaminhamento/registro
origindrio de manifestacao.

Por fim, em relacdo aos pedidos de acesso a informacdo, estes sdo tratados
diretamente pelo SIC da UFFS, sem a utilizacao da capacidade operacional da UA.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n?
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art.
16 da referida norma. Na propria pagina da unidade verifica-se link de encaminhamento
para a Plataforma Fala.BR:

Imagem 05: Sitio eletrénico da UFFS (segcdo Ouvidoria)

REGISTRO E ENVIO DE MANIFESTACAO

A Ouvidoria da Universidade Federal da Fronteira Sul - UFFS, utiliza o Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal (e-Ouv), para registrar, tratar e tramitar as manifestagdes dos cidadaos.

Registre sua manifestagao clicando em QUERO REGISTRAR UMA MANIFESTACAO e insira os dados
conforme for solicitado.

Fonte: Sitio da UFFS, consulta realizada em fevereiro/2023
(https://www.uffs.edu.br/institucional/reitoria/ouvidoria/apresentacao).
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Além da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria da UFFS ainda utiliza o e-mail
institucional e/ou o Sistema Integrado de Patrimonio, Administracdo e Contratos (SIPAC)
para tramitar para as areas envolvidas as demandas recebidas pela Ouvidoria por meio
do Fala.BR. O intercambio de informacgdes entre a Plataforma Fala.BR e o SIPAC é feito
manualmente.

Em que pese o Questionario de Avaliacdo conter pergunta especifica sobre o uso
do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, ndo houve manifestacdo da
Ouvidoria da UFFS quanto as razbes por ainda ndo estar utilizando a ferramenta
disponivel na Plataforma Fala.BR para envio das manifestacbes para as areas
responsdaveis ou areas apuratorias.

Com isso, a Ouvidoria da UFFS tem atuado com falhas relevantes relacionadas
aos aspectos de seguranca e rastreabilidade, replicando o armazenamento de
manifestacdes de ouvidoria em outro repositério/plataforma (rede local), e
encaminhando-as também por outros meios (e-mail ou SIPAC) que nao a Plataforma
Fala.BR.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O registro da analise e tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria é
realizado e concluido dentro da Plataforma Fala.BR. A depender do tipo de
manifestacdo, a Ouvidoria repassa, aos setores responsaveis pela adoc¢do de
providéncias, o conteudo da manifestacao. Este encaminhamento é feito via SIPAC, no
caso de denuncias, ou e-mail, em se tratando das demais manifestacdes de ouvidoria.
Conforme ja apontado, a Ouvidoria da UFFS ainda ndo utiliza o moédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, previsto no art. 19, § 12, da Portaria CGU n?
581/2021.

Segundo a Ouvidoria, ndo foram desenhados/formalizados fluxos relativos ao
recebimento e ao tratamento das manifestacGes de ouvidoria, em que pese a relevancia
da construcdo desses fluxos para o bom andamento das atividades de ouvidoria, bem
como para o adequado encaminhamento das manifestacGes aos setores internos
competentes.

Sobre a existéncia de eventuais gargalos que comprometem o fluxo de
tratamento das manifestacdes, a Ouvidoria citou, em resposta ao Questionario de
Avaliacdo, haver momentos em que outras frentes de demandas em que se vé envolvida
(integridade, transparéncia ativa, transparéncia passiva e dados abertos) impactam no
prazo/qualidade de atendimento as manifesta¢des de ouvidoria.

A Ouvidoria ainda informou gque recentemente iniciou trabalho de mapeamento
dos assuntos mais demandados pelos manifestantes (conduta docente/servidor,
assédio moral, dentre outros), e que tais temas sdo levados ao conhecimento da alta
administracdo, principalmente por meio de reunides periédicas que mantém com o
Reitor/Gabinete.

Por outro lado, a Ouvidoria informou ainda ndao promover efetiva mediacdo e
conciliacdo entre o usuario e a UFFS, bem como ndo realizar
acompanhamento/monitoramento dos resultados conclusivos de apuragdes referentes
as dendncias ou comunicacgdes de irregularidades recepcionadas na UA e encaminhadas
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para apuracgao.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos/usudrios quais os servigcos publicos prestados por ela, como
acessar e obter esses servigos e quais sdo 0os 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 participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadado e a indugdo do controle social.

A Carta de Servicos da UFFS é atualizada por meio de uma comissdo constituida
para tal fim (Portaria n2 1703/GR/UFFS/2021). Conforme informagdes levantadas no
sitio eletronico da UA, referida comissdao, denominada de Comissdo Permanente de
Atualizacdo da Carta de Servicos e Elaboracdo das Pesquisas de Satisfacdo dos Servicos
Prestados pela UFFS (CPACS), juntamente com a Ouvidoria da UFFS (art. 43 da Portaria
CGU n2 581/2021), vém promovendo encontros, desde junho/2021, para encaminhar
as atualizacdes da Carta de Servicos, as produgdes das enquetes para avaliagcdao dos
servicos e a campanha de engajamento dos conselheiros, que fardo a avaliacdo dos
Servicos.

A.10 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servicos Prestados

Em resposta ao Questionario de Avaliagcdo, a UA informou que auxilia a CPACS
nas producdes das enquetes para avaliacdo dos servicos e nas campanhas de
engajamento de conselheiros de servicos publicos do Governo Federal.

Segundo a Ouvidora, referida atividade estava mais ativa em 2021, quando da
constituicdo da CPACS, tendo havido uma redugdo do ritmo com a suspenc¢do dos
trabalhos em periodo eleitoral. Ainda de acordo com a Ouvidora, espera-se que em 2023
haja uma retomada das atividades relacionadas a producao de enquetes de avaliacao
dos servicos publicos, e a realizagcdo de campanhas de engajamento de conselheiros de
servicos publicos.

Em consulta a plataforma de Conselho de Usuarios
(https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), verificou-se baixa mobilizacdo de
participacdo social, conforme consignado em achado especifico deste relatério.

A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos

Relativamente a promoc¢do da participacdo social como instrumento de
governanca publica, a exemplo da realizagdo de eventuais acdes de ouvidoria ativa (art.
82 da Portaria CGU n? 581/2021), ndo foram identificadas, seja em consulta ao sitio
eletrénico da UA ou em resposta ao Questionario de Avaliacdo, noticias de participacao
da UA em eventos/feiras, ou nos locais de prestac¢do do servico, para prestar orientacoes
junto aos usuarios, receber manifestacoes, coletar informacdes e realizar pesquisas
guanto aos servicos prestados pela UFFS.
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Quanto ao uso da resolugdo pacifica de conflitos entre o usudrio e a UFFS, a
exemplo dos métodos da mediacdo e conciliagdo, a UA informou, em resposta ao
Questionario de Avaliacdo, ainda ndo aplicar efetivamente referidos métodos. Note-se,
gue, ainda em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, foi informado que a Ouvidora,
dentre outros treinamentos, aproximou-se do tema, tendo realizado o curso
denominado “Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias”, ministrado
pela Escola Nacional de Administragao Publica - ENAP. De acordo com o art. 47, § 12, da
Portaria CGU n? 581/2021, “as ac¢bes relacionadas a resolu¢do pacifica de conflitos
deverdo ser executadas por agente publico devidamente capacitado para a sua
realizagdo, por meio de procedimento regulamentado no dmbito do drgdo ou entidade
a que a unidade do SisOuv esteja vinculada.”

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

a) Quantitativo Geral:
Imagem 07: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/12/2021 a 30/11/2022.

UFFS - Universidade Federal da Fronteira Sul

169 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

140 0 29

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 27/02/2023.
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b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 08: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/12/2021 a 30/11/2022.

TIPOS DE MANIFESTAGAO
RECLAMAGAQO 23 (16,4%)
SOLICITAGAO 31 (22,1%)
DENUNCIA 24 (17,1%)
SUGESTAO 1(0,7%)
ELOGIO 4 (2,9%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 57 (40,7%)
*Considera apenas as manifestacbes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 27/02/2023.

c) Resolutividade da demanda:
Imagem 09: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/12/2021 a 30/11/2022.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

88% 0% 13%

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 27/02/2023.
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d) Satisfagao com a resposta:
Imagem 10: Quantitativo de Manifesta¢ées —01/12/2021 a 30/11/2022.

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

F 441 22% SERIE HISTORICA

12,50%

Respostas
® @ Muito Satisfeito

@ Safisfeito
® @ Muito Insatisfeito

12,50%

84,38%

Satisfagao Média

75,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 8

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Consulta realizada em 27/02/2023.

Verifica-se, que, no periodo de exame, a Ouvidoria recebeu 169 manifestacdes
pela Plataforma Fala.BR, das quais 29 foram arquivadas, e as demais 140 manifestacdes
foram respondidas conclusivamente dentro do prazo legal.

A titulo de comparagao com o SisOuv, quando considerado o mesmo periodo de
exame (01/12/2021 a 30/11/2022), verifica-se, por meio de consulta ao Painel
Resolveu?, que o nivel de satisfacdo média com o atendimento prestado pela UA foi de
84,38% (universo de apenas 8 respostas), enquanto aquele obtido pelo SisOuv foi de
44,17% (universo de 88.925 respostas); e o tempo médio de resposta da UA foi de 11,52
dias, enquanto o do SisOuv foi de 23,93 dias.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denudncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/12/2021 a 30/11/2022,
compreendendo 140 manifestacdes.

Esse quantitativo de manifesta¢des foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestacdes, mantendo-se a
propor¢ao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composigcdo da amostra e tempos médios de resposta.

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)

Comunicagao 41 10

Denuncia 17 15

Elogio 3 8

Reclamacao 16 15
Simplifique 0
Solicitacao 22
Sugestao 1

Total 100 11

Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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e reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestac¢ao: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usuadrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidad3os que realizam a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifesta¢ao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifesta¢des. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicagdo 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 manifesta¢des previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
doze perguntas detalhadas no item 4.2 a seguir, que apresenta os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?
N/A 0%
Ndo = 0%

Sim | 00%

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

Fonte: elaboragdo propria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacGes amostradas
no prazo estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo
prevista na legislacao.

Grdfico 02: O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
Nzo [N 9%
sim - [ -

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo proépria.

Quanto a adequacdo do campo “assunto” indicado pelo manifestante (art. 15 da
Portaria CGU n® 581/2021), verifica-se, a partir do grafico, que em 39% das
manifestacOes analisadas foram constatadas inconsisténcias de classificacao.

Grdfico 03: A informacgdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

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

Fonte: elaboragdo prépria.

O gréfico indica que, para 58% das manifestacdes amostradas, a UA registrou
equivocadamente informacdo sobre a resolutividade da manifestacdo. De acordo com
o art. 19, §§ 42 e 52, da Portaria CGU n? 581/2021, deve ser considerada “resolvida”
guando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.
Ou seja, ndo basta o envio da manifestacdo a unidade responsavel. A resolutividade
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requer a demonstragdo de providéncias.

Grdfico 04: A manifestagdo foi classificada corretamente?
N/A 41%

Nao 16%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragao proépria.

Quanto a classificagdao das manifestagdes, observa-se que, das 59 manifestagdes
nas quais a pergunta 4 se aplica, 43 foram classificadas corretamente contra 16
manifestagdes classificadas incorretamente. Logo, para 27,1% das manifestagdes
analisadas houve classificagdao incompativel das manifesta¢gdes. Nao houve, na fase de
andlise prévia da manifestacdo por parte da UA, adequacdo da classificacdo/tipologia da
manifestacdo (art. 15 da Portaria CGU n? 581/2021). Cabia a UA reclassificar a
manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo
usuario.

Relativo as demais 41 manifestac¢des, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade refere-se a
informacdo de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifesta¢do pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 05: As informag¢des contidas na resposta foram apresentadas com
clareza e objetividade?

N/A 41%
Nao 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Fonte: elaboragdo propria.

Na Pergunta 5, o N/A também se refere as comunica¢Ges de irregularidade, em
gue ndo é possivel a comunicacdo direta com o manifestante pela ouvidoria para o
devido esclarecimento da demanda (manifestagdo andnima). Em linhas gerais, as
respostas foram apresentadas de forma acessivel e objetiva.
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Grdfico 06: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

N/A 100%
Nao 0%
Sim 0%

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

Fonte: elaboragao proépria.

Conforme o grafico, 100% das manifestacbes examinadas eram, de fato, de
competéncia da UFFS (pelo fato de as demandas serem de sua competéncia, a resposta
para a pergunta foi considerada “ndo se aplica” para 100% das manifestagdes).

Grdfico 07: A resposta da Comunica¢do contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuragéo competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

N/A 59%
N3o 36%
sim [l 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicac¢do, das 41 comunicacdes presentes na amostra, 5
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 36
comunicag0les, a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos. As
demais 59 manifestac¢Ges, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.
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Grdfico 08: A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades de apuragéo competentes ou a justificativa para
o seu arquivamento?

N/A 83%
Nédo 13%
sim [ 4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Das 17 denuncias analisadas, 4 apresentaram resposta conclusiva contendo
informacgdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para
seu arquivamento. Ja para as demais 13 denuncias, ndo houve justificativa adequada
para seu arquivamento e/ou ndo foram encaminhadas para o setor de apuragdo. As
demais 83 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 09: A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
N/A 84%
Nao 4%
sim |GG 12
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 12 das 16
reclamacgdes em analise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 4 reclamagbes, entretanto, a resposta ndo continha andlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 84
manifestagdes, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacgao.
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Grdfico 10: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

N/A 78%

Nao 10%

Sim - 12%

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

Fonte: elaboragao proépria.

Em relagdao as manifestagdes com conteudo de solicitagdo, observa-se que, das
22 solicitagdes, em 12 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explica¢des sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em outras 10
solicitagbes, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos
devidos. As demais 78 manifestagdes nao se enquadram como solicitagdo.

Grdfico 11: A resposta da Sugestéio contém manifestagéo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

N/A 99%
Nado 0%
Sim | 1%

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

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foi analisada 1
manifestacdo com tal tipologia, sendo que a respectiva resposta fornecida continha
pronunciamento acerca da possibilidade de ado¢do da medida sugerida. As demais 99
manifestacGes ndo se enquadram como sugestao.
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Grdfico 12: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigco publico prestado e a sua chefia imediata?

N/A 97%
Ndo = 0%
sim i 3%

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

Fonte: elaboragdo propria.

No que tange aos elogios, dos 3 elogios analisados, verifica-se que todas as
respostas informaram a ciéncia ao servidor/chefia. As demais 97 manifestagdes, por sua
vez, ndo se enquadram como elogio.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que: 28 foram consideradas adequadas, 8 parcialmente adequadas e 64 inadequadas.

Grdfico 13: Em sua opiniéio, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagéo em questdo?

Inexistente 0%

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

Inadequada

Parcialmente Adequada

Fonte: elaboragao proépria.
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Grdfico 14: Andlise das Respostas as Manifestacgdes - AvaliagGo Geral por Tipo

Elogio | O s
Sugestao 0 OO ——
Solicitacdo | NS 36%

Reclamacdo IS e 25%
Denuncia [J650% 94%
Comunicacdo |[IIZSI0% 88%
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B Adequada  m Parcialmente Adequada Inadequada

Fonte: elaboragdo prépria.

As manifestacOes parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 8 manifestacGes parcialmente
adequadas, observa-se: 7 solicitacdes e 1 sugestao.

De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se, dentre
as 64 manifestacdes inadequadas, 36 comunicacdes, 16 denuncias, 4 reclamacgdes e 8
solicitagdes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagao Técnica Final mostra um desempenho
aprimordvel acerca do tratamento técnico dado pela UA, considerando a amostra
examinada. A maior concentra¢ao da avaliacdo como “inadequada” se verificou no
tratamento das comunicacbes e denuncias. J& em relacdo a avaliagdo como
“parcialmente adequada”, o acumulo foi verificado no tratamento das “solicitagdes” e
sugestoes”.

Nesse sentido, verificou-se que a UA, no que se refere a elaboracdo das respostas
conclusivas, ndo observou o conteddo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021. Constatou-se, ademais, o encaminhamento de denuncias para areas internas
do 6rgdo que ndo possuem caracteristica/competéncia de unidade apuratdria, inclusive
com inobservancia a vedacdo de ndo realizar diligéncias junto aos agentes e areas
supostamente envolvidos nos fatos relatados pelo denunciante (ou pelo comunicante
de irregularidade).

Pode-se, ainda, citar outros aspectos a se aprimorar, tais como: registros
equivocados relacionados a resolutividade da manifestacdo, uma vez que a
manifestacdo, a luz da Portaria CGU n? 581/2021, sé deve ser considerada “resolvida”
guando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel;
e classificacdo incompativel da tipologia das manifesta¢gdes (denudncia, reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio etc.) e do respectivo campo assunto, ambos registrados na
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Plataforma Fala.BR. Note-se que cabia a UA o ajuste/adequacdo da classificacdo da
manifestacdo (exce¢dao de comunicagdo de irregularidade, que ndo permite alteragdo) e
do assunto para sua tipologia real, independentemente da maneira como a
manifestacdo tenha sido registrada no sistema pelo usudrio (art. 15 da Portaria CGU n?
581/2021).

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

5 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestag¢ao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do relatdrio preliminar via Oficio n® 7868/2023/NAOP-
SC/SANTA CATARINA/CGU, de 23/05/2023, foi dado um prazo de 15 dias para a UA se
manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Em 01/06/2023, houve reunido de busca conjunta de solucdes, oportunidade em
gue foram discutidos os achados e as respectivas recomendac¢des formuladas.

Em 10/07/2023, a UA encaminhou o Oficio n? 4/2023 — OVID, contendo suas
consideracdes a respeito das recomendacdes consignadas na versdo preliminar do
Relatério de Avaliagdo da Ouvidoria da UFFS.

Reproduz-se, adiante, a manifestacdo da UA para as recomendacoes formuladas.

I. “Realizar tratativas junto a administracdo da UFFS, a fim de que seja
garantido pela Reitoria, nos termos do art. 15, §12, do Regimento Interno da
Ouvidoria da UFFS, a necessaria ampliagdio do quadro de servidores da
Ouvidoria, compatibilizando-o ao volume e a real complexidade das
atividades de ouvidoria previstas na legislagdo, em especial aquelas do art. 72
da Portaria CGU n2 581/2021;

R: Recomendacdo em analise para verificar a possibilidade de posterior
atendimento.”

II. “Definir e publicizar fluxos internos de tratamento de manifestacdes de
ouvidoria, especificando a integralidade das etapas, desde a recepgao da
manifestacdo até a emissdo da resposta conclusiva ao cidaddo e/ou registro
de conclusdo do tratamento, bem como estipulando os prazos e
responsabilidades especificas das areas internas da UFFS envolvidas no
processo de tratamento;

R: Comunicamos que ja existe fluxo desta Ouvidoria definido e publicado.
Porém, apds a implementagcdo do mddulo triagem e tramitagdo, o fluxo
interno esta passando por revisdo e dentro em breve devera ser publicado.
Recomendag¢do em fase de atendimento.”

Ill. “Manter atualizada a Carta de Servico ao Usudrio junto ao portal eletrénico
"gov.br", bem como atuar no processo de monitoramento do cumprimento
dos padrGes estabelecidos na Carta de Servigos ao Usudrio, por meio das
informagdes oriundas de manifestagdes, avaliagbes de satisfagdo e outros
meios de coleta de dados;

R: Desde o ano de 2021 esta ouvidoria vem realizando a¢des acerca da Carta
de Servicos da UFFS, como criacdo de Comissdao Permanente de Atualizacao
da Carta de Servigos (CPACS), atualizagdo da Carta, publicagdo das Enquetes
de Servigo e Campanha para o Conselho de Usuarios dos Servigos. Em 2023,
essas ag0es encontram-se em processo de retomada. Recomendagdo em fase
de atendimento.”
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IV. “Fomentar a participacdo social por meio da criacdo de conselhos de
usudrios de servigos publicos, realizando, para tanto, amplo chamamento
publico para selecdo de conselheiros, executando as acdes de mobilizagao e
de interlocugdo com os conselheiros, desenvolvendo enquetes e pesquisas
para subsidiar a atuagdo dos conselhos, e, consolidando, por fim, os
respectivos dados coletados, conforme prevé o art. 79, VIII, da Portaria CGU
n2 581/2021;

R: Estas ag¢Ges foram realizadas nos anos de 2021 e 2022, porém, com pouca
adesdo. Em 2023, essas a¢des encontram-se em processo de retomada.
Recomendacdo em fase de atendimento.”

V. “Elaborar e divulgar anualmente o relatério de gestdo, que abranja,
minimamente, a integralidade de conteldo previsto no art. 52 da Portaria
CGU n2581/2021;

R: Anualmente a Ouvidoria da UFFS publica seu Relatério de Atividades e
realiza a publicagdo deste em sua pagina oficial
https://www.uffs.edu.br/institucional/reitoria/ouvidoria/apresentacao.”

VI. “Nos termos do art. 19, V, da Portaria CGU n2 581/2021, c/c os arts. 15 e
21 da mesma norma, encaminhar as unidades apuratdrias as comunicagdes
de irregularidade ou denuncias consideradas habilitadas em anélise
preliminar da Ouvidoria (quando existentes os requisitos minimos de autoria,
materialidade e relevancia), abstendo-se de realizar o encaminhamento para
outras areas da UFFS que ndo sejam aquelas competentes para realizar a
devida apuragao;

R: Recomendacgado atendida, uma vez que, o mdédulo triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR é a forma utilizada para a tramitagdo das manifestagdes.”

VII. “Promover a elaborag¢do de respostas conclusivas compativeis com cada
tipo de manifestac3o (art. 19 da Portaria CGU n2 581 /2021), a fim de corrigir
as inconsisténcias identificadas no tratamento dado as manifestagées do tipo
denuncia/comunicacdo de irregularidade, reclamacio, solicitagdo e sugestdo;

R: Recomendagédo atendida.”

VIII. “Quando as informagdes existentes na manifestacdo forem insuficientes
para o seu tratamento, solicitar ao usuario, por meio da Plataforma Fala.BR,
complementagdo de informacgdées, conforme estabelece o art. 16 da Portaria
CGU n2581/2021;

R: Recomendagdo atendida.”

IX. “Na fase de analise prévia da manifestacdo, promover, quando cabivel, a
adequacdo da classificagdo e do assunto da manifestagao (art. 15 da Portaria
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CGU n?2 581/2021), para a tipologia e tema real, independentemente da
maneira como tais campos tenham sido registrados pelo usudrio na
Plataforma Fala.BR, a fim de que a manifestagdo receba o devido tratamento
de acordo com sua efetiva natureza; e

R: Ao colocarmos em pratica a utilizagdo dos mddulos triagem e tratamento,
essas questdes estdo sendo observadas. Recomendagdo atendida.”

X. “Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagGes, abster-se de
considerar e registrar como “resolvida” manifestagdes para as quais ainda
persistam providéncias a serem adotadas pelo setor/unidade responsavel,
em observancia ao art. 19, §§ 42 e 52, da Portaria CGU n2 581/2021.

R: Informamos que este item estd sendo observado. Recomendagdo
atendida.

Em tempo, vale ressaltar que a Ouvidoria da UFFS visualizou nesta avaliagdo
a oportunidade de compreender quais os processos de trabalho carecem de
ajustes. Por meio das recomendagdes recebidas e devidamente analisadas,
foi possivel detectar agdes que ja haviam sido realizadas e a¢des que estdo
em andamento. Visa-se com isto, a melhora continua dos servicos prestados
por este 6rgdo e o completo cumprimento da Portaria n? CGU n® 581/2021.”

Analise da Equipe de Avaliagao

Apds o conhecimento da versao preliminar do Relatério de Avaliacdo, a UA
demonstrou ter corrigido algumas falhas, atendendo recomendacgdes preliminarmente
formuladas, como foi o caso daquelas atinentes aos apontamentos sobre a atualizacdo
do portal da UFFS (se¢do Ouvidoria); e sobre o uso do mdédulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR.

Em relacdo as manifestacdes da UA sobre as demais recomendacdes, apresenta-
se o posicionamento da equipe de avaliacdo, sintetizado no quadro a seguir:

Recomendagdo

Posicionamento da equipe de avaliacdo

Recomendacao ainda sob analise, ndo tendo sido iniciada a fase de
implementacao.

I, m, v

Recomendac¢des em fase de implementacao, conforme informado
pela UA.

Em que pese a divulgacdo do relatério anual de gestdo, verificou-
se que referido documento n3o observa o contelddo minimo de
informacgdes/analises previstas no art. 52 da Portaria CGU n?
581/2021. Recomendacdo a ser implementada.

Vi

O uso do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
por si s ndo garante o cumprimento da recomendacgdo, uma vez
gue o encaminhamento indevido de denuncias ou comunicagdes
de irregularidades pode também ocorrer se a tramitacdo pelo
modulo for para o setor equivocado e/ou incompetente para
realizar a devida apuragcdo. Recomendacdo a ser implementada.
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VII, VI, IX, X A UA ndo apresentou evidéncias (a exemplo da indicacdo dos
numeros identificadores de manifestagdes na Plataforma Fala.BR)
a fim de demonstrar ja ter efetivamente implementado os
procedimentos necessarios para atendimento das
recomendacdes. A verificacdo quanto ao atendimento de
recomendacdes dessa natureza ocorre por meio de nova rodada
de andlise amostral do tratamento de manifesta¢des de ouvidoria.

Registre-se, por fim, que o atendimento das recomendag¢des sera monitorado a
partir do Plano de Acdo a ser apresentado pela UA.
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Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

Recomendagdo

Acao

Responsavel pela
Execug¢do

Prazo para
Implementagdo

Estado Atual

Beneficios

I. realizar tratativas
junto a administragdo
da UFFS, a fim de que
seja garantido pela
Reitoria, nos termos
do art. 15, 8§19, do
Regimento Interno da
Ouvidoria da UFFS, a
necessdria ampliacdo

do quadro de
servidores da
Ouvidoria,

compatibilizando-o ao
volume e a real
complexidade das
atividades de
ouvidoria previstas na
legislagdo, em especial
aquelas do art. 72 da
Portaria CGU ne
581/2021;

- ainda durante o més de
agosto/2023 a ouvidora
realizou as primeiras
reunides com os
responsaveis pela equipe
de transigdo  (novos
gestores), acerca da
necessidade do aumento
da equipe da ouvidoria.
As tratativas encontram-
se em andamento.

- ouvidoria/alta
gestdo;

01/01/2024

Em andamento

A estruturacdo
de uma equipe
para a
Ouvidoria da
UFFS, trard
robustez,
aumento da
capacidade
produtiva,
possibilitando a
entrega de um
atendimento
com maior
qualidade em
amplo sentido.

Il. definir e publicizar
fluxos internos de

tratamento de
manifestagées de
ouvidoria,

especificando a
integralidade das
etapas, desde a
recepgao da

manifestagdo até a
emissdo da resposta
conclusiva ao cidaddo
e/ou registro de

conclusdo do
tratamento, bem
como estipulando os
prazos e

responsabilidades
especificas das areas
internas  da  UFFS

envolvidas no
processo de
tratamento;

- esta agdo encontra-se
em andamento;

Existem fluxos internos
ja  definidos, porém,
necessitam ser
atualizados.

ouvidoria/escritério
de processos.

01/11/2023

Em andamento

Fluxos Internos
devidamente
atualizado e
publicizados,
promovem  a
gestdo dos
riscos e
complementam
a transparéncia
das agdes.

Ill. manter atualizada
a Carta de Servigo ao
Usuario  junto  ao
portal eletrénico
"gov.br", bem como
atuar no processo de
monitoramento do
cumprimento dos
padrdes estabelecidos
na Carta de Servigos
ao Usuario, por meio

das informacdes
oriundas de
manifestagbes,

avaliacdes de

satisfagdo e outros
meios de coleta de
dados;

RecomendacgGes em fase
de implementacao,
conforme informado.

A carta de Servigos
encontra-se  atualizada
junto ao Gov.BR

- ouvidoria

01/01/2024

Em andamento

Manter a Carta
de Servigos
atualizada, e
monitorar o
cumprimento

dos padrées de
Sservigos, faz
parte das agdes
de maturidade
da ouvidoria.
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IV. fomentar a | - "em fungdo desta | -ouvidoria/CPACS | n3o se aplica ndo se aplica aguardando
participagdo social por | atividade estar  sob novas
meio da criagdo de | revisdo no ambito da instrucdes  da
conselhos de usudrios | CGU, o atendimento da CGU
de servigos publicos, | recomendagdo fica
realizando, para tanto, | suspenso até que o novo
amplo  chamamento | modelo/plataforma de
publico para selegdo | conselho de usudrios seja
de conselheiros, | implementado/divulgado
executando as ac¢des | ".
de mobilizagdo e de
interlocugdo com os
conselheiros,
desenvolvendo
enquetes e pesquisas
para subsidiar a
atuagdo dos
conselhos, e,
consolidando, por fim,
os respectivos dados
coletados, conforme
prevé o art. 79, VI,
da Portaria CGU n?
581/2021;
V. elaborar e - esta ouvidoria ouvidoria 31/01/2023 em andamento (0] presente
divulgar anualmente o | encontra-se em relatério trata-
relatério de gestdo, | observagdo para se de
que abranja, | implementar a documento
minimamente, recomendagdo importante para
a integralidade de | Visando atender o a prestagdo de
conteudo previsto no conteddo minimo de contas das
art. 52 da Portaria informagbes/analises atividades  da
CGU ne 581/2021; previstas no art. 52 ouvidoria e sua
da Portaria CGU no transparéncia.
581/2021. Tratando de
informacdes
Recomendagdo a ser relevantes para
implementada. toda a
comunidade
académica.
VI. nos termos do art. | - esta agdo ja esta | -ouvidoria Acdo realizada Realizada A agdo
19, V, da Portaria | realizada. A ouvidoria ja proporciona
CGU n2581/2021, c/c | estd realizando 0s maior
os arts. 15 e 21 da | encaminhamentos seguranga para
mesma norma, | somente pela a ouvidoria e
encaminhar as | Plataforma; seus usuarios.
unidades apuratodrias
as comunicages de
irregularidade ou
denuncias
consideradas
habilitadas em andlise
preliminar da
Ouvidoria (quando
existentes 0s
requisitos minimos de
autoria, materialidade
e relevancia),
abstendo-se de
realizar o
encaminhamento para
outras dreas da UFFS
que nao sejam
aquelas competentes
para realizar a devida
apuragao;
VIl.  promover a | - esta agdo encontra-se | -ouvidoria 31/12/2023 em andamento Respostas mais
elaboragdo de | em desenvolvimento. consistentes
respostas conclusivas para o0s
compativeis com cada usuarios,

tipo de manifestagdo

aumentando a
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(art. 19 da Portaria
CGU n? 581/2021), a

credibilidade,
confianga e

fim de corrigir as satisfacdo  dos
inconsisténcias usudrios  para
identificadas no com a
tratamento dado as Ouvidoria.
manifestagdes do tipo

dentncia/comunicagdo

de irregularidade,

reclamagdo,

solicitagdo e sugestdo;

VIIl.  quando as Acdo em fase de -ouvidoria 31/12/2023 em andamento Maior
informacGes implementacao; consisténcia de
existentes na informagdes
manifestagdo forem A ouvidoria vem para auxiliar
insuficientes para o dedicando-se a atender nas andlise e
seu tratamento, esta recomendaco. respostas.
solicitar ao usuario,

por meio da

Plataforma Fala.BR,

complementagdo de

informacgdes,

conforme

estabelece o art. 16

da Portaria CGU n?

581/2021;

IX. na fase de Esta agdo encontra-se -ouvidoria 31/12/2023 em andamento Maior
andlise prévia da em fase de assertividade.
manifestagdo, implementagdo, uma vez

promover, quando que a ouvidoria vem

cabivel, a analisando as

adequagdo da manifestagoes e

classificagdo e do compreendeu a forma

assunto da como realizar o

manifestagdo  (art. tratamento destas.

15 da Portaria CGU

ne 581/2021), para

a tipologia e tema

real,

independentemente

da maneira como

tais campos tenham

sido registrados

pelo usudrio na

Plataforma Fala.BR,

a fim de que a

manifestagdo

receba o devido

tratamento de

acordo com sua

efetiva natureza;

X. na elaboragdo Esta recomendacgdo - ouvidoria 31/12/2023 em andamento Promove a real
de respostas encontra-se em situagao de
conclusivas as implementagdo, uma vez determinada
manifestagdes, que a ouvidoria vem solicitagdo ou
abster-se de tendo o cuidado de reclamagdo,
considerar e observar se houve de observando o
registrar como fato aresolugdo. que acontece
“resolvida” dentro do
manifestagdes para orgdo.

as quais  ainda
persistam

providéncias a
serem adotadas
pelo setor/unidade
responsavel, em
observancia ao art.
19, §§ 42 e 59, da
Portaria CGU n¢
581/2021.

Capacidade de
resolutividade.




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



