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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Reconcavo da Bahia — UFRB.
Municipio: Cruz das Almas — BA.

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

Periodo avaliado da amostra das manifestagoes: janeiro de 2022 a dezembro de
2022.

Data de execugdo: maio a setembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal
do Reconcavo da Bahia -
UFRB, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestacoes

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

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unidao - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, com o objetivo de verificar se as func¢des
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas, e de
identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribui¢cdes legais, assim como boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce parcialmente
as atividades de ouvidoria, em conformidade com a Portaria
CGU n? 581/2021 e demais normativos relativos ao tema.
Com isso, necessita avancar em alguns pontos tratados
neste relatdrio para aperfeicoar a qualidade dos servicos
disponibilizados.

Em relagdo aos produtos, servicos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores da UFRB,
merecem destaque, tendo em vista sua aderéncia
normativa aos instrumentos legais produzidos pela Unido,
os esfor¢os empreendidos no sentido de regulamentar o
Regimento Interno da unidade avaliada e de regulamentar
as competéncias da Ouvidoria a partir da publicagdo do
Regimento Geral da Instituigdo.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigac¢Oes legais da unidade, tais como:

1-Inadequacgao no tratamento das manifestagdes;
2-Auséncia de Regulamento Interno da
abrangendo os fluxos internos de trabalho;

3- Descumprimento das obrigacGes de transparéncia ativa;
4-Uso de ferramentas inadequadas para tramitacdo das
demandas de ouvidoria para as areas internas;

5-Auséncia de realizagdo de atividades especificas de
ouvidoria;

6- Inadequacdo das instalacdes fisicas da ouvidoria.

Ouvidoria

Quais as recomendag¢des 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 recomendagdes que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendac¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

I-Adequar o tratamento das manifesta¢des aos ditames da
Lei n? 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n9
10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, em especial



qguanto ao tratamento das manifestages, a classificacdo
das suas tipologias, pseudonimizacdo e acompanhamento
das denduncias.

lI-Elaborar o Regimento Interno da Ouvidoria da UFRB.
Ill-Adotar providéncias, junto a unidade responsavel, para
readequacdo do sitio eletronico da UFRB na parte da
Ouvidoria, de modo a atender os pontos determinados no
art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

IV-Utilizar os mddulos de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n¢
581/2021, a fim de possibilitar a interlocucdo entre as areas
do drgdo na analise das manifestacdes, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacgGes
sensiveis em outros sistemas.

V-Adequar a execugao de suas competéncias conforme o
art. 72 da Portaria CGU n? 581/2021 e realizar a plenitude
das agdes de Ouvidoria, inclusive a andlises estatisticas das
manifestacdes recebidas, com vistas a facilitar a tomada de
decisdes gerenciais para melhoria dos processos e
procedimentos da UFRB.

VI-Providenciar instalagcbes fisicas adequadas para o
atendimento da ouvidoria.
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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, de 12 de janeiro de 2023, incluindo, dentre
outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao
incremento da transparéncia da gestdo, por meio de acbes de auditoria publica,
correicdo, prevencdo e combate a corrupcao e ouvidoria.

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

A Constituicdao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios
dos servigos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.
Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n®
13.460/2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos 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 fun¢do de 6rgdo central. De acordo com o art. 11
do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgao 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
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, 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 preven¢do e a
corregdo de falhas e omissGes na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do
6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces
socioestatais, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da
governanca, gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupcao.

OBIJETO

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 manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de
ouvidoria desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as
respectivas caracteristicas e as informacdes 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 (UA), tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente
na Portaria CGU n? 581/2021.

OBIJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificagdo 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 gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo, 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 Cidaddo (SIC) aos pedidos
realizados nos termos da Lei de Acesso a Informacdo (Lei n 12.527/2011).

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
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo
por base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIAGAO

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 solicitagcOes de informacgdes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi. Publicacdo de relatério final de avaliacao; e
vii. Apresentacdo de plano de acao pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Na etapa do Relatdrio 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
Resolveu?® e uma visita presencial a instituicdo analisada, 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 analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as
manifestacbes cadastradas e concluidas no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022
constantes da Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria. No total foram selecionadas 100 manifestacdes para analise pela OGU.

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

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal do Reconcavo da
Bahia, unidade vinculada a estrutura organizacional da UFRB, dirigida por um titular da
unidade de Ouvidoria a ser aprovado pelo reitor do Instituto, com mandato de 3 (trés)
anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ele deve exercer
suas fungdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser
humano.

A Ouvidoria da UFRB estd vinculada diretamente a Reitoria, como drgdo de
assessoramento. O Regimento Interno da Ouvidoria estd em fase de aprovacao.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico da UFRB, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
Universidade Federal do Recncavo da Bahia estdo dispostos no Apéndice A.

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

1)
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Universidade Federal do Rec6ncavo da Bahia.

1. Achados

1.1. Inadequagao no tratamento das manifestagées.

A avaliagao da Ouvidoria da UFRB contemplou uma andlise amostral sobre o
tratamento de 100 manifestacdes que foram recepcionados pela UA entre janeiro e
dezembro de 2022.

Na amostra foram analisados doze quesitos, divididos em trés dimensdes
distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagdo da
Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e o reconhecimento de boas
praticas.

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

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

a) Classificagdo incorreta da tipologia das manifestacoes
Dentro da amostra das manifestacdes analisadas, verificou-se que 57 delas
foram classificadas corretamente, 24 incorretamente e 19 nao puderam ser avaliadas,
uma vez que, de acordo com o art. 23, § 22, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicac¢do
de irregularidade trata-se de informac¢do de origem an6nima, e ndo se enquadra nas
manifestacGes descritas pela Lei n? 13.460/2017.

Das 24 manifestacdes classificadas incorretamente, 10 referem-se a pedido de
Acesso a Informagdo e ndao manifestacdo de ouvidoria, 6 referem-se a Solicitacao de
Providéncias e ndo a uma Reclamacdo, 2 correspondem a Denlncia e ndo a uma
Reclamagao, 4 se referem a uma Denuncia e ndo a uma Solicitagao de Providéncias, e 2
manifestacGes ndo sdo demandas de Ouvidoria.

A ndo adequacdo de uma manifestacdo a sua tipologia correta podera implicar
numa série de consequéncias negativas para o cidaddo uma vez que cada tipo de
manifestacdo possui um tratamento especifico conforme a lei. Ao tratar uma denuncia
como reclamacdo, por exemplo, a Ouvidoria deixa de proteger a identidade do
demandante (ndo anonimiza nem pseudonimiza as informacdes), deixa de possuir
controle de acesso sobre as informacGes da manifestacdo e ndo conclui o tratamento
da manifestacdo de forma correta. Por outro lado, ao tratar uma solicitacdo de acesso
a informacdo como manifestacdo de ouvidoria, a ouvidoria do 6rgdo esta restringindo
direitos dos demandantes visto que, por exemplo, ndo existe possibilidade de

®
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interposicdo de recurso por parte do manifestante na Lei n2 13.460/2017, ao contrario
do que trata a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n? 12.527/2011). Ainda, as leis
trabalham com prazos de resposta distintos e por isso o sistema Fala.BR foi
estruturado para atender as especificidades de acordo com cada legislacdo e tipologia
de manifestagao.

Dessa forma, fica evidente que para promover o tratamento adequado das
manifestacdes a ouvidoria do érgdo deve primeiramente, se for o caso, reclassificar a
manifestagdo corretamente uma vez que o cidadao desconhece as diferentes
tipologias e os distintos processos de andlise envolvidos.

b) Procedimento de tratamento inadequado
Foi realizada uma avaliacdo geral quanto ao procedimento de tratamento das
manifestacdes pela UA. Das 100 manifestacdes analisadas, verificou-se que 72 foram
consideradas adequadas, 23 parcialmente adequadas e 5 inadequadas.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

Na analise da amostra foram verificadas 23 manifestacdes com tratamento
parcialmente adequado: 9 delas se referem a pedido de Acesso a Informacdo e ndo a
manifestacdo de ouvidoria, 4 se referem a Solicitacdo de Providéncias e ndo a uma
Reclamacdo, 2 correspondem a Denulncia e ndo a uma Reclamacdo, 4 se referem a
uma Denudncia e ndo a uma Solicitacdo de Providéncias, 2 ndo s3ao demandas de
Ouvidoria, 1 ndo foi respondida completamente e 1 ndao obteve resolutividade em sua
resposta.

Por sua vez, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nado ao tipo de manifestagdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verificou-se 5
manifestacées inadequadas: 1 comunicacdo (NUP 23546xxxxxx2022xx), a ouvidoria
ndao respondeu de forma adequada, 2 reclamagbes (NUPs 23546xxxxxx2022xx e
23546xxxxxx2022xx), em ambos os casos a Ouvidoria é o canal adequado para o
recebimento desse tipo de manifesta¢cdo e ndao acionou o setor responsavel em busca
da resolucdo do problema, e 2 solicitagbes (NUP 23546xxxxxx2022xx e
23546xxxxxx2022xx), o primeiro NUP trata de uma solicitacdo de acesso a informacao
e ndo de uma solicitacdo de providéncias e no ultimo a ouvidoria ndo atendeu a
demanda do estudante.

c) Nao protecao dos dados pessoais dos denunciantes
Por fim, nota-se que o tratamento das manifestacbes tipo denudncia ndo
respeitou integralmente o que estd explicito nas normas federais (Portaria CGU n2
581/2021 e Decreto n2 10.153/2019) no que se refere a protecdo dos dados pessoais
do manifestante. Verificou-se que ndo houve pseudonimizacdo da informacdo pessoal
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do denunciante pela Ouvidoria em todos os tratamentos realizados como pode ser
constatado na tramitacdo do NUP 23546.xxxxxx/2022-xx para a area finalistica da
comissdo de ética.

A pseudonimizacdo é o tratamento por meio do qual um dado perde a
possibilidade de associacdo, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de
informacdo adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente
controlado e seguro; (Redacdo dada pelo Decreto n2 10.890, de 2021)

A denuncia, sempre deve ser pseudonimizada para garantir a seguranca do
denunciante. O modus operandi da ouvidoria da UFRB, a saber, “solicitamos a
permiss@o do denunciante para enviar a manifestacGo com a totalidade dos fatos
relatados” esta em desacordo com o Decreto n2 10.153/2019:

§ 49 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de

apuragdo competentes, observado o disposto no § 22. (Redag¢do dada pelo
Decreto n2 10.890, de 2021)

Sé sera dado conhecimento dos dados do denunciante se a unidade apuratéria
necessitar:

Art. 72 A unidade de apuragdo competente podera requisitar a unidade de

ouvidoria informagBes sobre a identidade do denunciante, quando for

indispensavel a andlise dos fatos relatados na denudncia. (Redagdo dada
pelo Decreto n2 10.890, de 2021)

A unidade esta confundindo o pedido de consentimento, que é feito somente
guando for necessdrio tramitar a manifestacdo para outra unidade, com a
obrigatoriedade da Pseudonimizagao.

d) Falta de acompanhamento da resolutividade das manifestacoes
Foi relatado no questiondrio aplicado que “A Ouvidoria ndo mantém nenhum
tipo de acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados conclusivos de
apuragcoées ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs referentes as
denuncias ou comunicagbes de irregularidades recepcionadas na unidade e
encaminhadas para apuragdo”.

Com esta conduta a Ouvidoria ndo esta cumprindo o Decreto n? 10.153/2019
de Art. 62-B. As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo Federal e o Sistema de Correicao do Poder Executivo federal informarao as
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal sobre a conclusao de
procedimento apuratério a partir de denuncia encaminhada, no ambito de suas
competéncias.

De acordo com a Portaria da CGU n? 3.126, de 30 de dezembro 2021, a
ouvidoria deve seguir os seguintes passos em relacdo ao acompanhamento da
resposta conclusiva da denuncia:

“§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a

unidade de ouvidoria registard informac¢do sobre a resolutividade da
manifestagdo, observando-se que:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/Decreto/D10890.htm#art2
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II- a manifestacdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

II- a manifestacdo serd considerada '"resolvida" quando ndo mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.
(inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsdvel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante. (inserido pela Portaria
CGU n23.126/2021)"

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

A Universidade ndo promoveu a aprovacao do Regimento Interno da Ouvidoria
para normatizar o funcionamento da Ouvidoria, conforme estabelecido no art. 62 da
Portaria n2 426/2013, da UFRB.

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

O normativo pode contemplar, também, a definicdo dos fluxos internos das
atividades de ouvidoria, forma de monitoramento dos indices de satisfacdao, melhor
interlocucdao com as demais unidades do érgao e a identificagdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteragdes.

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

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdao desde sua recepc¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissdo da
resposta conclusiva ao cidadao;

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

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas da UFRB durante o processo;

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

e) definir o fluxo interno de manifestacdes de ouvidorias recebidas por outras
areas.

Sobre o assunto, a UA informou o seguinte, por meio do Questionario aplicado:

A minuta de regimento interno da Ouvidoria foi enviado ao Consuni para
aprecia¢cdo mediante processo n? 23007.00021400/2021-94, autuado em
22/09/2021, entretanto retornou a unidade de Ouvidoria em 01/12/2022
para adequacgdes. As adequagdes foram realizadas e atualmente a minuta
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do documento encontra-se no Gabinete da Reitoria para
analise/adequacgdes e posterior envio ao CONSUNI.

1.3. Descumprimento das obriga¢Ges de transparéncia ativa.

Ao se analisar o site da Unidade Avaliada, verificou-se que a pagina eletronica
ndo atende completamente as obrigacdes de transparéncia ativa que sdo
regulamentadas no artigo 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

De acordo com essa norma:

“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e
g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das

manifestaces da ouvidoria.”

Pode-se constatar, a partir da observacdao do site da Ouvidoria da UFRB, a
auséncia dos seguintes aspectos determinados na norma supra referida:

- Unidade Avaliada nao introduziu o banner de acesso direto a Plataforma
Fala.BR (o que existe em substituicdo é um hyperlink direcionando para a Plataforma
Fala.BR);
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Figura 01 — Auséncia de banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR.
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- Auséncia de link de acesso ao Painel Resolveu;

Figura 02 — Auséncia de link de acesso ao Painel Resolveu.
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- Auséncia de relatdrios gerenciais que resultem na avaliacdo da necessidade de
ampliacdo da transparéncia sobre os temas mais recorrentes;

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

©
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- Auséncia do curriculo e a data de ingresso no cargo do ouvidor.

Figura 03 — Auséncia de curriculo e data de ingresso no cargo do ouvidor
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1.4. Uso de ferramentas inadequadas para tramitacdo das demandas de ouvidoria
nas areas internas.

Quanto ao processo de tratamento de manifestacdes, cabe mencionar que a
Ouvidoria da UA ndo possui fluxo sobre o tema.

No questiondrio de avaliacdo, a unidade foi solicitada a detalhar os fluxos
relativos ao recebimento e ao tratamento das manifestagdes na Ouvidoria,
descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os sistemas
utilizados em cada atividade.

Foi informado que a tramitacdo interna das manifestacdes ocorre “pelos e-
mails institucionais, com exce¢dao das denuncias, as quais sdo tramitadas pelo Sistema
Integrado de Gestdo de Patriménio, Administracao e Contratos - SIPAC. Atualmente a
Universidade Federal do Reconcavo da Bahia utiliza o Gmail (ferramenta do pacote G
Suite for Education) como servico de e-mail institucional”.

Desta forma, verificou-se que as demandas internas sdo transitadas pelo e-mail
institucional e pelo Sistema Integrado de Gestao de Patrimoénio Gestdo e Contratos.

Cabe destacar que a Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos
§§1%2e22doart. 19:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo: {(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFRB

manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa”.

Constatou-se que a UA ndo utiliza a Plataforma Fala.BR para tramitar as
demandas entre a Ouvidoria e as demais areas da Universidade. Ressalta-se que o uso
da ferramenta, Mddulos de Triagem e Tratamento disponibilizados na Plataforma
Fala.BR, otimizara a comunicagao e facilitara o tramite de informag&es entre a OGU e
as unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017.

Além disso, a utilizagao do referido médulo permite mais agilidade e seguranca
no tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas responsaveis
ou de apuragdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestagGes, previstos na Lei n? 13.460/2017.

A ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o registro das
etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva
resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacdes gerencias.

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

1.5. Auséncia de realizagdo de atividades especificas de ouvidoria

O artigo 72 da Portaria CGU n? 581/2021, que trata das atividades a serem
desenvolvidas pelas Ouvidorias que integram o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, descreve, ao longo de seus incisos, a forma de atuacdo da ouvidoria,
descrevendo atividades de forma ativa e passiva.

Verificou-se que a Ouvidoria da UFRB nao realizou articulagdo com instancias
de participacdo social e nem promoveu aclGes de ouvidoria ativa para formular,
executar e avaliar acbes e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da
respectiva drea de atuacdo.

A Ouvidoria da UFRB carece de maior protagonismo para o fomento da
Ouvidoria Ativa. A insuficiente atividade de articulagdo com instancias de participacao
social repercute negativamente na formulagcdo, execucdao e avaliagdes de projetos
relacionados a sua respectiva drea de atuacao.

Contribui também para essa baixa imersao nessa pratica, a pouca divulgacdo do
canal da ouvidoria perante os cidaddaos municipais, seja em redes sociais ou na propria
Instituicao.

A auséncia desse tipo de trabalho na rotina da Ouvidoria faz com que a
Unidade Avaliada n3do seja plena no exercicio das atividades de ouvidoria estabelecidas
no artigo 72 da Portaria supracitada, a exemplo de:

e realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participacdo
social;

O
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e realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgao ou entidade a
que estejam vinculadas para a adequada execugdo de suas
competéncias;

e coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfacdo dos usuarios com a prestacao de servicos publicos; e

e analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacgdes
com vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servicos e a correcdo de
falhas.

A inoperancia dessas acdes restringe a divulgacdo dos temas de ouvidoria no
ambito da Universidade e, também, no sistema ao qual ele estd inserido. De
01/01/2022 a 31/12/2022, a UA recebeu 143 manifestacBes, o que equivale a uma
média de 11,91 por més.

A realizacdo de ac¢Oes de ouvidoria Ativa e a divulgacdo nos canais oficiais da
Universidade possibilitardo uma maior interatividade entre os usuarios e a Instituigao
atendendo assim as atribuicGes de ouvidoria definidas no artigo 72, da Portaria CGU n?
581/2021.

A Ouvidoria declarou que ndo realiza analise quanto as manifestacdes que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou de alta relevancia, com vistas a obter
subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de ouvidoria
ou de servicos no ambito da Universidade. Além disso, por consequéncia, nunca
mapeou a necessidade de amplia¢do da transparéncia em temas mais recorrentes.

Verificou-se, ainda, que a UA nao utiliza informagdes do Painel Resolveu para
consultas gerenciais sobre sua gestao.

De acordo com o art. 13 da Lei n? 13.460/2017, as ouvidorias tém como
atribuicao precipua “propor aperfeicoamentos na presta¢cao dos servicos”. Para tanto,
uma das ferramentas disponiveis consiste na confeccao de relatdrios gerenciais. A
Ouvidoria deve se utilizar de tais relatérios como um instrumento provocador de
mudancas na gestao, propondo medidas para a adequada prestacdo dos servicos e
oferecendo informacgdes estratégicas ao corpo dirigente.

As ouvidorias tém o dever de elaborar o Relatério de Gestdo, consoante
disciplinado na Lei n2 13.460/2017, e devera conter, minimamente:

I.  onumero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
II.  os motivos das manifestacdes;
Ill.  aanalise dos pontos recorrentes; e
IV. as providéncias que administracdo publica adotou para as demandas
apresentadas.

A partir da coleta de informacGes do Relatdrio Anual de Gestdo de 2022,
verificou-se que, embora contenha dados quantitativos acerca das manifestacdes, ndo
foram apresentadas anadlises referentes a pontos recorrentes nelas, nem providéncias
de melhorias adotadas decorrentes das manifestacoes.

A Ouvidoria ndo acompanha a efetiva implementacdo, por parte das areas
internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidaddos. A unidade ndo acompanha o tratamento de questdes

12
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relacionadas aos servidores do drgdo/entidade e que sdo temas recorrentes de
denuncias, comunica¢bes ou reclamacgdes. A Ouvidoria ndo realiza nenhum tipo de
analise quanto as manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos processos
de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servigos no ambito do 6rgdo/entidade.

N3o existe interacdo entre a Ouvidoria e a alta administracdo da entidade para
informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisées dos
gestores e de obter uma melhor prestacdo dos servicos oferecidos.

Questionada sobre o assunto, a UA informou que “embora exista a
competéncia para a proposicao de melhoria de servicos os procedimentos para a
proposicdo ndao foram plenamente amadurecidos pela equipe de ouvidoria e alta
administragao”.

1.6. Inadequacdo das instalag¢des fisicas da ouvidoria.

Em visita realizada a Ouvidoria da UFRB, no campus de Cruz das Almas/BA,
verificou-se que estd instalada na sala de reunido da Coordenadoria de Meio
Ambiente. Embora tenha sido informado que tal situacdo é provisdria, a unidade se
encontra ha quatro anos naquele local.

A edificacdo ndo possui sinalizacdo indicando que a Ouvidoria funciona ali, seja
na entrada principal ou na porta do atendimento. A Unica sala ocupada pela UA
contém mobilidrio e estagGes de trabalho para suas duas integrantes. No entanto, ndo
possui nenhuma sala reservada para acolher o cidaddo de forma privativa.
Adicionalmente, nao se verificou a adequada acessibilidade ao local.

Foto 1 — Porta de entrada da Ouvidoria, situada em uma sala de reunido. Cruz das Almas/BA,
31 de julho de 2023.
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Desta forma, a Ouvidoria ndo estd cumprindo o determinado no art. 82 da
Portaria CGU n2 581/2021, j4 que seu espago fisico ndo possui uma estrutura
acolhedora e visivel para atendimento presencial e privativo das demandas dos
usuarios, pelo fato de estar em um ambiente provisério ha mais de 4 anos.

De acordo com a ouvidora, “a estrutura fisica (instalaces) disponibilizada para
a Ouvidoria é insuficiente para o bom desempenho de todas as atividades do setor, no
entanto existem tratativas com a Reitoria para a adequacdo do espaco as necessidades
da unidade”.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da UFRB, em ordem de prioridade:

I.  Adequar o tratamento das manifestacdes aos ditames da Lei n?
13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, e Portaria CGU
n? 581/2021, em especial quanto ao tratamento das manifestacdes, a
classificacdo das suas tipologias, pseudonimiza¢cdo e acompanhamento
das denuncias.

Il.  Elaborar o Regimento Interno da Ouvidoria da UFRB.

[ll.  Adotar providéncias, junto a unidade responsavel, para readequacao do
sitio eletronico da UFRB na parte da Ouvidoria, de modo a atender os
pontos determinados no art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021.

V. Utilizar os médulos de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar a interlocucdo
entre as areas do 6rgdao na andlise das manifestacbes, bem como
permitir maior rastreabilidade e mensuragcdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros
sistemas.

V.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar a interlocucdo
entre as areas do 6rgdo na andlise das manifestacbes, bem como
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permitir maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replica¢do de informagdes sensiveis em outros
sistemas.

Adequar a execucdo de suas competéncias conforme o art. 72 da
Portaria CGU n? 581/2021 e realizar a plenitude das a¢des de Ouvidoria,
inclusive a andlises estatisticas das manifestacdes recebidas, com vistas
a facilitar a tomada de decisGes gerenciais para melhoria dos processos
e procedimentos da UFRB.

Providenciar instalacGes fisicas adequadas para o atendimento da
ouvidoria.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas, considerando como base a avaliacdo das
manifestacbes, a avaliagdo do questionario de ouvidoria, a avaliacdio do site
institucional, conclui-se que a unidade avaliada desempenha parcialmente as
atividades de ouvidoria.

Verificou-se que algumas das atividades descritas no artigo 72 da Portaria CGU
n? 581/2021 ndo sdo realizadas plenamente, e em outras situagdes ndo foram
detectadas. Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo:

aperfeicoamento do processo de tratamento das manifestacdes de
ouvidoria, compatibilizando com as normas legais que dispdem sobre o
prazo de conclusdo de cada andlise

adequacdo do site da UA para atender as exigéncias de Transparéncia
Ativa impostas pela Portaria CGU n2 581/2021,

utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
conferindo maior seguranca e agilidade no tratamento das
manifestacoes,

desenvolvimento de articulagdes com instancias de controle social e
acoes de ouvidoria ativa nas diversas instalacdes da UFRB; e

implementacdo da avaliacdo dos servicos publicos prestados, em
especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qgualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usudrio.

Desse modo, acredita-se que tais beneficios fomentardao o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

A.1 Informagdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza do

orgao

juridica

Autarquia

Posi¢ao no Organograma

Orgdo de assessoramento vinculado ao érgdo executivo
/Reitoria

E-mail

ouvidoria@reitoria.ufrb.edu.br

Pagina na Internet

https://ufrb.edu.br/ouvidoriageral/

Enderego

Rua Ruy Barbosa, n° 710, Centro, Cruz das Almas/BA, Prédio da
Coordenadoria de Infraestrutura e Meio Ambiente

Canais de Atendimento

Telefone, e-mail, plataforma Fala.BR

Horario de
funcionamento

Ouvidor

Adriele Gonzaga de Moura

Ouvidor Substituto

Localizagdao da UFRB

Cruz das Almas/BA (Sede). Demais campi em Amargosa,
Cachoeira, Feira de Santana, Santo Amaro, Santo Antbénio de
Jesus e Sdo Félix (todas na BA).

Normas Relacionadas a
Unidade Jurisdicionada

- Portaria n2 426/2013, de 28 de maio de 2013;

Fonte: Elaboragdo propria.

A.2 Competéncias

De acordo com o Relatério de Atividades de Ouvidoria de 2021, sdo
competéncias da Ouvidoria da UFRB:

® Receber as manifestacGes de usudrios de servicos publicos a que se refere
o Capitulo Il da Lei n? 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento;

e adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestacGes de usuarios de servicos publicos
recebidas;

® coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo
dos usuarios com a prestac¢do de servigos publicos;

® analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servicos e a corregdo de falhas;

24)
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e zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacgdes constantes
nas Cartas de Servicos dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas;

e adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de
servigos publicos e orgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resoluc¢do do conflito, quando cabivel;

e conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios dos
Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, executar as ag¢des de
mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros, desenvolver enquetes e
pesquisas para subsidiar a sua atuag¢do e consolidar os dados por eles
coletados;

e exercer a atividade de Servigo de Informacgdo ao Cidadao, de que trata o
inciso | do art. 92 da Lei n2 12.527, de 2011, quando assim designadas;

e adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

® receber as manifestagdes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 2018;

® exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art.
13 e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017;

e produzir anualmente o relatério de gestdo;
® propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos;

e auxiliar na prevencdo e corregao dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios administrativos;

® propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagbes da Lei n2 13.460, de 2017;

® receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacGes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacGes de usuario perante érgdo ou entidade a que se vincula; e

e promover a adogdo de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdaos competentes.

® exercer a presidéncia do Comité Gestor de Protetor de Dados da UFRB;
e exercer a fungdo de autoridade de Monitoramento da LAI;

e produzir anualmente o relatério da Autoridade de Monitoramento da LAI
acerca do cumprimento do disposto na Lei de Acesso a Informagdo e
Decreto n2 7.724/201 e na Politica de Dados Abertos;

e acompanhar a implementacgdo da carta de servigcos ao usudrio;

® acompanhar e promover a transparéncia ativa da instituigao.

Em que pese a Portaria n? 426/2013 da UFRB tenha determinado a elaboracdo
do Regimento Interno da Ouvidoria, o referido documento nao foi localizado no site da
Ouvidoria ou no site geral da UFRB.

A Ouvidoria esta hierarquicamente submetida a Reitoria.

A.3 Normativos Internos
- Portaria n2 426/2013, de 28 de maio de 2013 — Criacdo da Ouvidoria.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria esta localizada na sede da Reitoria da UFRB, situada a Rua Ruy
Barbosa, n2 710, Centro, Cruz das Almas/BA, no Prédio da Coordenadoria de
Infraestrutura e Meio Ambiente.

De acordo com o Relatério de Gestdo de 2021, a Ouvidoria conta com a
atuacado de duas servidoras:

Adriele Gonzaga de Moura, que exerce a funcao de Ouvidora desde
01/06/2021, assim como de Autoridade de Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo e Encarregada da Lei Geral de Protecdo de Dados;
e

Isabela Cristina de Souza Santos, que exerce o cargo de assistente em
administracdo desde 27/07/2021, auxiliando no tratamento e
encaminhamento das manifestacdes de ouvidoria, nas atividades
referentes ao Servico de Acesso a Informacgdo, Transparéncia Ativa,
Protecdo de Dados Pessoais, Avaliacao de Servico Publico, mediacdo de
conflitos, avaliagdo de riscos, programa de integridade, programa de
maturidade de ouvidorias publicas dentre outras.

As seguintes atividades realizadas pela equipe:

Atendimento ao publico de forma presencial, por telefone, e-mail;

Registro, tratamento e envio de resposta das manifestacGes de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo, bem como adocdo de medidas
necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das
respostas as manifestacdes de usuadrios;

Atividades relacionadas a implementacdo da Carta de Servicos ao
Usuario;

Atividade relacionadas a adequag¢do da UFRB a Lei n? 13.709/2021 -
LGPD na UFRB;

Atividades relacionadas a adequagdo da UFRB a Lei n2 12.527/2011 para
a promocgao de cultura de transparéncia ativa e passiva na instituicdo;

Realiza¢do de processos de mediagdo de conflitos, quando necessario;

Elaboragdo de relatérios de Gestdao de Ouvidoria nos termos da IN CGU
581/2021;

Elaboracdo de relatérios da Autoridade de Monitoramento da LAl
acerca do cumprimento da Lei n? 12.527/2011 e do Decreto n?®
7.724/2022;

Elaboracdo de relatdrios acerca da Politica de Dados Abertos conforme
Decreto n2 8.777/2016 e Resolugdo CG-INDA 3/2017;

Realizacdo de atividades referente ao Modelo de Maturidade em
Ouvidorias da OGU;

Realizacdo de atividades referente ao Plano de Integridade da UFRB;

@
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e Participacdo em Grupos de Trabalho/ComissGes/Comités;
e Atividades relacionadas ao E-Agenda;

e Participagcdao em treinamentos; e

e Realizagdo de cursos e leituras de normativos.

Ndo existe pessoa ou equipe especifica para trabalhar manifestacdo de
ouvidoria do tipo denuncia, uma vez que a Ouvidoria é composta por apenas duas
pessoas. Também nao se verifica rotatividade no quadro funcional da Ouvidoria.

Em relagdo ao quantitativo de mao de obra, foi colhida com a ouvidora a
seguinte informacao:

A forga de trabalho da unidade de Ouvidoria ja foi ponto de pauta em

reunido com o Gabinete da Reitoria e o Reitor, contudo os cortes

orcamentarios que a instituicdo vem sofrendo ao longo do tempo reduz

sobremaneira a capacidade de contratacdo de novos servidores para a

atuacdo no desenvolvimento das significativas e crescentes demandas
apresentadas as universidades.

N3o foram identificadas metas individuais de trabalho para as duas servidoras
da Ouvidoria. Ainda sobre o assunto, a ouvidora informou:

Considerando a for¢a de trabalho da unidade e o volume de processos em
qgue a Ouvidoria esta envolvida se fez necessdrio estabelecer prioridades
para execugdo de atividades. Assim sendo, o atendimento ao publico, o
tratamento das manifestagdes, o controle dos prazos e adequagles das
respostas a padrBes de qualidade sdo as prioridades da Ouvidoria. Em
paralelo a essas acgdes, sdo realizadas outras atividades com definicdo de
prazos para entrega relativas as demais competéncias de ouvidoria, tais
como Carta de Servicos ao Usuario, Lei n° 13.709/2021 - LGPD,
Transparéncia Ativa e Passiva, Modelo de Maturidade em Ouvidoria, Plano
de Integridade. Relatérios de Gestdo, trabalhos das comissGes e
avaliagbes/acbes de controle de auditoria, CGU e TCU, conforme a
prioridade.

Nos ultimos anos, a ouvidora participou de cursos como: Acesso a Informacdo/
ENAP agosto/2021; Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e
melhoria de servicos publicos/ENAP agosto/2021; Tratamento de Denuncias em
Ouvidoria/ ENAP agosto/2021, Controle Social/ ENAP setembro /2021, Defesa do
Usuario e Simplificacdo/ ENAP setembro /2021, Introducdo a Gestdo de Projetos/
ENAP setembro /2021, Gestdo em Ouvidoria/ ENAP outubro/2021, Resolucdo de
Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias/ ENAP outubro/2021, Treinamento
Introdutério para Servidores Recém-Ingressos - Edi¢cdo 02/2021 / UFRB outubro/2021,
Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico/ ENAP novembro / 2021, Atuacgdo
Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica/ ENAP margo/2023, Servicos
publicos e defesa do usuario/ ENAP abril/2023, Introducdo a Lei Brasileira de Protec¢do
de Dados Pessoais/ ENAP abril/2023, Protecdo ao Denunciante e Tratamento de
Denuncia/ PROFOCO-CGU 26, 27 e 28 de abril /2023.

A Ouvidoria oportuniza a participacdo em capacita¢cdes de seus servidores, mas
ndo realiza avaliacdo periddica da equipe.

De acordo com as informacGes colhidas, a estrutura fisica (instalacGes)
disponibilizada para a Ouvidoria é insuficiente para o bom desempenho de todas as
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atividades do setor, no entanto existem tratativas com a Reitoria para a adequacao do
espaco as necessidades da unidade.

Na visita in loco verificou-se que a ouvidoria esta provisoriamente ha 4 anos na
sala de reunidao da coordenadoria do meio ambiente, ndao possuindo espago fisico
préprio. O espaco disponibilizado ndo tem acessibilidade, sinalizacdo adequada ou sala
com acolhimento para o cidadao.

Nao existem ouvidorias descentralizadas nos diferentes campi pelos municipios
baianos. A Ouvidoria da UFRB é Unica e esta localizada na estrutura do prédio da
Reitoria.

Sobre o cumprimento da Portaria CGU n? 1.181/2020, que dispde sobre
critérios e procedimentos para a nomeacdo, designacdo, exoneracdo, dispensa,
permanéncia e reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade
setorial de ouvidoria no dambito do SisOuv, a UFRB atendeu a todos os requisitos.

A Ouvidoria ainda ndo possui Regimento Interno de Funcionamento.
Questionada sobre o assunto justificou da seguinte forma:

A minuta de regimento interno da Ouvidoria foi enviada ao Consuni para

aprecia¢do mediante processo n? 23007.00021400/2021-94, autuado em

22/09/2021, entretanto retornou a unidade de Ouvidoria em 01/12/2022

para adequacgdes. As adequagdes foram realizadas e atualmente a minuta

do documento encontra-se no Gabinete da Reitoria para
analise/adequacdes e posterior envio ao CONSUNI.

Nao foram verificadas a¢des de ouvidoria interna desenvolvidas pela UA.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fungcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

A Ouvidora, Adriele Gonzaga de Moura, iniciou o0 mandato em 01/06/2021,
aprovado pela CGU, publicado no DOU pela Portaria n? 258, de 28 maio de 2021.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA no site oficial sdo:

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

iii. atendimento presencial; e

iv. atendimento telefénico.

N3o foram localizados no site da UA relatérios gerenciais que demonstram
estatisticamente as atividades de Ouvidoria.

A divulgacdo dos canais de atendimento ocorre pelo Instagram e site da UFRB.
Todas as manifestacdes recebidas por canais diversos da Plataforma Fala.BR sdo
registradas na mesma.

©
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Figura 04 — Registro de manifestagées no site da UFRB

& ufrb.edubr/ouvidoriageral/registros-de-manifestacoes
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] l B Ouvidoria Geral
& UNIVERSIDADE FEDERAL DO RECONCAVO DA BAHIA

Contato | Servigos da UFRB | Area de Imprensa

. . ~
Registro de Manifestacoes
Apresentagao
Equipe Qualquer cidadao é parte legitima para registrar manifesta¢des na Ouvidoria, podendo fazé-lo através dos
Competéncias seguintes canais:
Transparéncia Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac&o - Fala BR:

Tipos de https://falabr.cgu gov.br/publico/Manifestacao/Selecionar TipoManifestacao.aspxReturnUrl=%2fPainelServidor%2fPrincipal.aspx

manifestacéo E-mail: ouvidoria@reitoria.ufrb.edu.br

Quando procurar a

Telefone: 75 3673-0568/ 999832253
Ouvidoria

Registros de Presencial - Rua Ruy Barbosa, n° 710, Centro, Cruz das Almas, Prédio da Coordenadoria de Infraestrutura e Meio Ambiente

manifestagdes:

Modelo de
Maturidade em
Ouvidoria Publica -
MMOuP

Perguntas
frequentes

Fonte: https://ufrb.edu.br/ouvidoriageral/registros-de-manifestacoes

O atendimento presencial é realizado 100% na sede da Ouvidoria, ndo existe
atendimento presencial descentralizado.

N3o existe fluxo formalizado na entidade para que as manifestacdes de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro
e tratamento na Ouvidoria.

O Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) da UFRB é exercido pela propria
Ouvidoria.

A.7 Sistemas Informatizados

Para realizar as suas funcdes, a Ouvidoria utiliza os seguintes sistemas
informatizados: Plataforma Fala.BR, Sistema Integrado de Gestdo de Patrimonio
Gestdo e Contratos (Sipac) e e-mail institucional. O intercambio de Informacgdes entre
os sistemas é manual.

O endereco eletronico da UA é https://ufrb.edu.br/ouvidoriageral/).
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Figura 05 — Pdgina inicial do site da Ouvidoria da UFRB.
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manifestagoes:

Modelo de
Maturidade em
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LAnual d..pdf A
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Para ter acesso ao link da Plataforma Fala.BR, o usudrio necessita ingressar na
opcao do menu Registro de ManifestacGes. Entretanto, na pesquisa realizada, ndo foi
encontrado o banner com a indicacdo do Fala.BR, o que pode dificultar a identificacdo
do sistema pelo do cidadao.

Figura 06 — Registro de manifestagées no site da UFRB
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manifestacoes:
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Ouvidoria Pdblica -
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Contato | Servigos da UFRB | Area de Imprensa

Registro de Manifestacoes

Qualquer cidad&o é parte legitima para registrar manifestacdes na Ouvidoria, podendo fazé-lo através dos
seguintes canais:

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala BR:

https://falabr.cgu gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao aspx?ReturnUrl=%2fPainelServidor%2fPrincipal aspx
E-mail: ouvidoria@reitoria.ufrb.edu.br
Telefone: 75 3673-0568/ 999832253

Presencial : Rua Ruy Barbosa, n° 710, Centro, Cruz das Almas, Prédio da Coordenadoria de Infraestrutura e Meio Ambiente

Fonte: https://ufrb.edu.br/ouvidoriageral/registros-de-manifestacoes. Extraida em 02/05/2023.

As duas servidoras da Ouvidoria tém acesso aos sistemas necessarios para o
adequado tratamento das manifestacdes recebidas.

Ndo sdo utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento
capazes de identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas
aos cidaddos, nem ocorre a utilizacdo de dados para aprimorar o tratamento das

manifestacdes.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria ndo possui normatizado o mesmo fluxo de tratamento e
recebimento das manifestacdes quando recebe demandas de ouvidorias internas e
externas.

De acordo com informacdes colhidas, sdo utilizados os seguintes
procedimentos no tratamento das manifestagdes:

“Denuncias - A Ouvidoria recebe a denuncia, realiza a analise preliminar e
em caso de habilitacdo a encaminha para a unidade de apuragdo sem os
elementos de identificacdo do denunciante. Em seguida registra resposta
conclusiva no Fala.Br informando o encaminhamento da denuncia a unidade
de apuragdo. Quando a denuncia trata de possivel crime contra a pessoa,
como nos casos de assédio, em que o relato possui elementos de
identificagdo solicitamos a permissdo do denunciante para enviar a
manifestacdo com a totalidade dos fatos relatados, contudo o manifestante
pode escolher que seja retirado os elementos de identificacdo, o que podera
resultar no arquivamento da denuncia.

Elogios - A Ouvidoria recebe o elogio, realiza a analise, o encaminha a
unidade/servidor (a) elogiada e ao superior hierarquico e cadastra resposta
conclusiva no Fala.Br.

ReclamacgBes - A Ouvidoria recebe a reclamacdo, realiza a analise e a
encaminha a unidade competente para a resposta. Apds verificacdo da
adequabilidade da resposta a cadastramos no Fala.Br. Em caso de
inadequabilidade da resposta solicitamos esclarecimentos a unidade.

Solicitagdes - A Ouvidoria recebe a solicitagcdo, realiza a andlise e a
encaminha a unidade competente para a resposta. Apds verificagdo da
adequabilidade da resposta a cadastramos no Fala.Br. Em caso de
inadequabilidade da resposta solicitamos esclarecimentos a unidade.

Sugestdes - A Ouvidoria recebe a sugestdo, realiza a analise e a encaminha a
unidade competente para a resposta. Apos verificacdo da adequabilidade da
resposta a cadastramos no Fala.Br. Em caso de inadequabilidade da resposta
solicitamos esclarecimentos a unidade.

Simplifique - A Ouvidoria nunca recebeu esse tipo de solicitagdo.

Comunicagdes - A Ouvidoria recebe a comunicagdo e identifica se se trata de
uma denuncia, sugestdo, reclamagao ou solicitacdo e dd o encaminhamento
conforme a tipologia.

Verifica-se que a Ouvidoria ndo acompanha os dados do Painel Resolveu para
elaboracdo de relatérios gerenciais e auxilio no aprimoramento dos tratamentos e
fluxos das manifestacdes, nem possui outros painéis de acompanhamento elaborados
com os dados do Fala.BR.

A UA foi questionada quanto a protecdo de dados pessoais dos manifestantes
no ambito dos trabalhos da Ouvidoria, em resposta foi informado: “Sempre que
possivel a Ouvidoria resguarda a identidade do manifestante inclusive retirando das
manifestacdes elementos que possam identifica-los.”.

A Ouvidoria foi questionada sobre a existéncia de gargalos que comprometam
o fluxo do tratamento das manifestacdes, ao que respondeu: “A ouvidoria possui em
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suas rotinas o controle dos prazos de respostas e envio de alerta de vencimento as
unidades respondentes. Assim sendo, as perdas de prazo sao raras e quando ocorrem
remetemos a manifestacdo a unidade hierarquicamente superior para oferecimento
de resposta.” Observou-se que ndo existem gargalos de prazo.

N3o existe um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sao mais
demandados, contudo, desde 2023, a UA utiliza o recurso de reclassificacdo dos
assuntos do Fala.BR para uniformizacao e producdo de relatérios mais especificos.

A Ouvidoria ndo mantém nenhum tipo de acompanhamento/monitoramento
guanto aos resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos
Disciplinares — PADs referentes as denuncias ou comunicacdes de irregularidades
recepcionadas na unidade e encaminhadas para apuracao.

A Ouvidoria ndo acompanha a efetiva implementacdo, por parte das dareas
internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidaddos. A unidade ndo acompanha o tratamento de questdes
relacionadas aos servidores do oérgdo/entidade e que sdo temas recorrentes de
denuncias, comunicacdes ou reclamacdes. A Ouvidoria ndo realiza nenhum tipo de
anadlise quanto as manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento dos processos
de trabalho das demandas de ouvidoria ou de servigos no dmbito do 6rgdo/entidade.

N3o existe interagdo entre a Ouvidoria e a alta administracao da entidade para
informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos
gestores e de obter uma melhor prestacao dos servicos oferecidos.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A UFRB estd caminhando no processo de mapeamento de servigos para
publicacdo no Gov.BR. O processo foi iniciado em 2021 e atualmente a UFRB possui 31
servicos cadastrados no Portal, os quais foram cadastrados no ano de 2022, os quais
poderdo ser consultados em https://www.gov.br/pt-br/search?SearchableText=UFRB

O processo de atualizacdo dos servicos sera conduzido no ano de 2023 pela
Ouvidoria da UFRB, bem como o processo de mapeamento de mais servicos prestados
pela instituicdo.

A.10 Gestdo e Ac¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

N3o existe processo de avaliacdo, pela Ouvidoria, dos servicos prestados pela
entidade.

A Ouvidoria possui competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso
das atividades realizadas nas demais unidades da entidade, no que se refere as
questdes de ouvidoria. No entanto, os procedimentos para a proposicao ndao foram
plenamente amadurecidos pela equipe de ouvidoria e alta administracao.

N3o existe mapeamento realizado pela Ouvidoria da necessidade de ampliacdo
da transparéncia sobre os temas mais recorrentes.
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A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos
N3o sdo realizadas ac¢des relacionadas a Resolucao Pacifica de Conflitos.

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

a) Quantitativo Geral:

No periodo analisado (01/01/22 a 31/12/22), a UA recebeu 143 manifestagGes

na Plataforma Fala.BR. Estas manifestagdes foram respondidas 99% no prazo e 16
manifestagdes foram arquivadas.

Figura 07 — Quantitativo de manifesta¢des da UFRB —01/01 a 31/12/2022.
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Fonte: Extraida do site Central de Painéis (cgu.gov.br) em 02/05/2023.

b) Tipologia das manifestagoes:

Do total das manifestacGes recebidas, 44,9%, ou seja, 57 manifestacdes
referem-se a Reclamagado e 2,4% a Sugestdo.

Figura 08 — Quantitativo de manifestacées da UFRB —01/01 a 31/12/2022, por tipo de
manifestagdo.

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 57 (44,9%)
SOLICITAGAC 30 (23,6%)
DENUNCIA 10 (7,9%)
SUGESTAO 3 (2,4%)
@ ELOGIO 3 (2,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 24 (18,9%)
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Fonte: Extraida do site Central de Painéis (cgu.gov.br) em 02/05/2023.
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c) Resolutividade da demanda:

Na pesquisa de satisfacdo, foram respondidas 16 avalia¢cdes da resolutividade
da demanda, sendo que 50% dos respondentes ndo ficaram satisfeitos.

Figura 09 — Resultado da pesquisa de satisfa¢do sobre a resolutividade da demanda da UFRB —
01/01 a 31/12/2022.
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d) Satisfacao com a resposta:

Observa-se que a maior parte dos respondentes (43,75%) ndo esta satisfeito
com o atendimento prestado.

Figura 10 — Resultado da pesquisa de satisfacdo da UFRB —01/01 a 31/12/2022.

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

Jat 24% SERIE HISTORICA
18.75% Respostas
® S Muito Satisfeito
43,75% — 2 Satisfeito
18,75% = Regular
@ Insatisfeito 39 Ué[yo
6,25% @ @ Muito Insatisfeito !

12,50%

TOTAL DE RESPOSTAS 16

Satisfagdo Média

Fonte: Extraida do site Central de Painéis (cgu.gov.br) em 02/05/2023.
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e) Tipos de Assuntos

A maioria das manifestacGes registradas referem-se a educagdo ou ensino
superior, que é o servico prestado pela Universidade.

Figura 11 — Quantitativo de manifestagcées da UFRB —01/01 a 31/12/2022, por tipo de assunto.
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Fonte: Extraida do site Central de Painéis (cgu.gov.br) em 02/05/2023.

f) Quantitativo mensal de manifestagoes
A média mensal de manifestaces recebidas na Plataforma sdo de 12 registros.

Figura 12 — Quantitativo de manifesta¢ées da UFRB — 01/01 a 31/12/2022, por série histdrica.
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Fonte: Extraida do site Central de Painéis (cgu.gov.br) em 02/05/2023.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra
No periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, foram registradas 143 manifesta¢Ges

na Plataforma Fala.BR, referentes a Universidade Federal do Recbncavo da Bahia
(UFRB).

Desse total, foi analisada uma amostra contendo 100 manifestagdes.

A seguir serdo descritos os dados das manifestacdes de ouvidoria da UFRB, bem
como a andlise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra contendo 100 manifestacdes concluidas e tratadas pela Unidade
Avaliada entre 01/01/2022 e 31/12/2022 assim subdividida:

Quadro 2: Composi¢cdo da amostra

Tipo Quantidade
Denuncia 8
Elogio 2
Reclamacdo 45
Simplifique 0
Solicitacao 24
Sugestao 2
Total 100

Fonte: Elaboragao prdpria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas, com o objetivo de
mapear a atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correg¢des e
reconhecer boas praticas.

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 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, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifestagdao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacbes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de
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acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha
sido registrada no sistema pelo usuario, exceto no caso de Comunicagao de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

c) 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 n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

A partir dessas trés dimensodes foi proposto um questionario composto de onze

perguntas detalhadas no item B.2 a seguir, com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

100

0%

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

HSim ®Nio

Fonte: Elaboragao propria.

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, a Ouvidoria deverd responder as

manifestacdes de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu
recebimento, podendo ser prorrogavel por igual periodo, desde que haja justificativa
expressa.

Como se observa no grafico, a UA respondeu 100% das manifestagdes dentro

do prazo legal.

Grdfico 02: A manifestagdo foi classificada corretamente?
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Fonte: Elaboragédo propria.

Quanto a classificacdo, observa-se que 57 manifestacGes foram classificadas

corretamente e 24 foram classificadas de forma incorreta. Logo, 70% das
manifestacOes analisadas foram classificadas corretamente.
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Das manifestacdes classificadas incorretamente, 10 referem-se a pedido de
Acesso a Informagdo e ndo manifestacdo de ouvidoria (23546xxxxxx202XxX,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx e
23546xxxxxx202xxx), 6 referem-se a Solicitagdo de Providéncias e ndo a uma
Reclamacao (23546xxxXXX202XXX, 23546xxxxxx202xXxX, 23546xxxxxx202xxX,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx), 2 correspondem a
Denuncia e ndo a uma Reclamagdo (23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx), 4 se
referem a uma Denuncia e ndo a uma Solicitagdo de Providéncias (23546xxxxxx202xxx,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx) e 2 manifestacdes ndo
sdo demandas de Ouvidoria (23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx).

Em relacdo as demais 19 manifesta¢des, convém destacar que, de acordo com
o art. 23, § 29, do Decreto n2 9.492/2018, a comunicagdo de irregularidade trata-se de
informacdo de origem anOnima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndao é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa
tipologia.

Grdfico 03: As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
HSim EN3o EHN/A
Fonte: Elaboragao propria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas embora os NUPS 23546xxxxxx202xxx e
23546xxxxxx202xxx ndo tenham sidos respondidos corretamente uma vez que cabe a
Ouvidoria intermediar o tratamento e conclusdo da manifestacdo internamente. Nos
exemplos citados, a UA sabia quais setores seriam responsaveis pela resolu¢cdo da
demanda dentro da Universidade e se omitiu.

Grdfico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

99
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Fonte: Elaboragao proépria.
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Do grafico acima, observa-se que em apenas 1 situacdo (NUP
23546xxxxxx202xxx) a Ouvidoria solicitou que o cidaddao buscasse a resolugdo da
guestdo por meio de outro canal, que foi a Central de Atendimento.

Grdfico 05: A resposta da Comunicagéo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: Elaboragdo propria.

Em relagdo ao tipo Comunicagao, das 19 comunica¢des presentes na amostra,
12 apresentaram resposta conclusiva contendo informacgdes sobre o encaminhamento
as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Uma manifestacado
teve resposta conclusiva que ndo apresentou os devidos esclarecimentos (NUP
23546xxxxxx202xxx) e outras 6 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
comunicacdo (NUPS 23546xxxxxx202xxx, 00106xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx,
23546xxxxxx202xxX, 23546XxXXxX202xxX € 23546xXxXXXX202XXX).

Grdfico 06: A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: Elaboragao propria.

Todas as 8 denuncias analisadas na amostra contém informacdo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades de apuracdo
competentes.

Grdfico 07: A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
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Fonte: Elaboragao propria.
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O grafico 07 evidencia a anadlise da amostra das manifestacbes tipo
Reclamagdo. Na avaliagdo dessa amostra, identificou-se um total de 45 Reclamagdes.
Desse total, 11 manifestacdes foram classificadas incorretamente (NUPS
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx) e 34 obtiveram resposta
com esclarecimentos a respeito do fato reclamado.

Grdfico 08: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a ado¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: Elaboragdo propria.

Em relacdo as manifestacdes tipo Solicitacdo, verificou-se que a UA classificou
24 delas na amostra. Desse total, 13 foram classificadas incorretamente (NUPS
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx), 10 possuem em sua resposta uma explicacdo sobre a adocdo da
providéncia solicitada ou justifica a sua impossibilidade e em apenas um caso ndo ha
explicacdo sobre adocdo de providéncias (NUP 23546xxxxxx202xxx).

Grdfico 09: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: Elaboragao propria.

Em relacdo as manifestacOes tipo Elogio, verifica-se que o tratamento adotado
pela UA estd de acordo com o entendimento legal.
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Grdfico 10: A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adog¢do
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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Fonte: Elaboragdo propria.

Em relagdo as manifestagdes tipo Sugestdo, verifica-se que o tratamento
adotado pela UA estd de acordo com o entendimento legal.

Registra-se, ainda, que no periodo analisado ndo ocorreram manifesta¢des do
Tipo Simplifique.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento
dado pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo
geral quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas,
verifica-se que: 72 foram consideradas adequadas (72% do total da amostra), 23
parcialmente adequadas e 5 inadequadas.

Grdfico 11: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifesta¢Go em questéo?
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Fonte: Elaboragédo propria.
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Grdfico 12: Andlise das Respostas as Manifestagées - Avaliacdo Geral por Tipo
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Fonte: Elaboragdo proépria.

As manifestacOes parcialmente adequadas e as inadequadas correspondem a
28% da amostra ou 28 manifestagdes, conforme abaixo detalhadas.

As manifestacGes 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 nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

Na andlise em questdo, identificou-se 23 manifestacbes parcialmente
adequadas: 9 delas se referem a pedido de Acesso a Informacdo e ndo manifestacdo
de ouvidoria  (23546xxxxxx202xxx,  23546xxxxxx202xxx,  23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxXx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxXx,
23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx), 4 se referem a Solicitagao de Providéncias e
ndo a uma Reclamacdo (23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx, 23546xxxxxx202xxx e
23546xxxxxx202xxx), 2 correspondem a Denuncia e n3ao a uma Reclamagdo
(23546xxxxxx202xxx € 23546xxxxxx202xxx), 4 se referem a uma Denuncia e ndo a uma
Solicitacdo de Providéncias (23546xxxxxx202xXX, 23546xxxxxx202xXX,
23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx) e 2 manifestagdes nao sao demandas de
Ouvidoria (23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx), O NUP 23546xxxxxx202xxx nao
foi respondido completamente e o NUP 23546xxxxxx202xxx ndo obteve resolutividade
em sua resposta.

De outro modo, as manifestacdes sao 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, verificou-se 05
manifestacbes inadequadas: 01 comunicacdo (NUP 23546xxxxxx202xxx), 02
reclamacgdes (NUP 23546xxxxxx202xxx e 23546xxxxxx202xxx) e 02 solicitacbes (NUP
23546xxxxxXx202xxX € 23546XxXxxxX202XXX).

Ante o exposto, verifica-se um desempenho aprimoravel, especialmente no que
se refere a classificacdo adequada das tipologias das manifestacdes uma vez que cada
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processo especifico segue um rito técnico proprio no que se refere ao seu adequado
tratamento (Lei n? 13.460/2017).

Além do que, é importante frisar que a solicitacdo de informacdo do cidadao
(Sic) ndo se confunde com a manifestacdo de ouvidoria embora ambas estejam
inseridas na plataforma Fala.Br. O SIC tem uma tipicidade exclusiva de tratamento
estabelecida pela Lei n? 12.527/2011 que se difere daquela estabelecida pelo Cddigo
de Defesa do Usudrio de Servico Publico. Dessa forma, é fundamental que ouvidoria
esteja atenta a essa diferenciacdo para que possa tratar cada uma das demandas de
acordo com o regulamento indicado.

Finalmente, a lista das 100 manifestacbes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada
Andlise 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 analise realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

4 Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatdrio preliminar.
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Apéndice C
MANIFESTACAO DA UNIDADE EXAMINADA

Foi realizada reunido de busca conjunta de solucdes, no dia 13 de margo de
2024, relatando os apontamentos apresentados neste relatério.

A Unidade Avaliado se manifestou apresentando os o Plano de Acdo para
implementacdo das melhorias apresentada.

Dada a apresentacao do plano de acdo pela UA, com previsdo de espectro de
um ano para todas as a¢des, a CGU/BA realizarda o monitoramento de providéncias,
semestralmente, por meio de comunicagdo oficial e/ou realizacdo de reunido com os
gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementacdo das nove
recomendacdes em questao.

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



D.1 - Plano de Ag¢ao da Ouvidoria do UFRB

Apéndice D
PLANO DE ACAO DA UNIDADE AVALIADA

PLANO DE ACAO

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFRB

AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RECONCAVO DA BAHIA - UFRB

Recomendag¢do 1: Adequar o
tratamento das manifesta¢cdes aos
ditames da Lei n2 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n9
10.153/2019, e Portaria CGU n¢
581/2021, em especial quanto ao
tratamento das manifestagdes, a
classificagdo das suas tipologias,
pseudonimizagao e
acompanhamento das denuncias.

Fazer estudo mais
aprofundado da Lei n?
13.460/2017, Decretos n¢®
9.492/2018 e n? 10.153/2019,
e Portaria CGU n? 581/2021,
assim como acessar as
palestras no site da CGU para
uma melhor adequagdo no
tratamento das manifesta¢des

Cristiane Pereira
dos Santos e
Isabela Cristina
de Souza Santos

3 meses

Em execugao

1- agilidade no tratamento das manifestagdes e
consequente satisfagcdo do cidaddo

2- A pseudonimizacdo ja é realizada por esta
Ouvidoria, sendo permitido o acesso ao
denunciante apenas quanto a identificagdo do
mesmo € necessadria para o tratamento das
manifestagbes por parte da unidade de
apuragao;

3- Ja foi solicitado aos setores de apuracgdo a
informacdo atualizada sobre o andamento das
dendncias sobre os seus cuidados.



Recomendagdo 2 - Elaborar o
Regimento Interno da Ouvidoria da
UFRB.

Recomendagao 3 - Adotar
providéncias, junto a unidade
responsdvel, para readequagdo do
sitio eletronico da UFRB na parte da
Ouvidoria, de modo a atender os
pontos determinados no art. 71 da
Portaria CGU n2 581/2021.

Recomendacdo 4 - Utilizar o mdédulo
de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n? 581/2021, a fim de
possibilitar a interlocugdo entre as
areas do orgdao na andlise das
manifestacGes, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuragao
de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de
informagOes sensiveis em outros
sistemas.

O Regimento interno ja esta
em processo de andlise pela
Comissdo de normas

Enviar a Ascom solicitacdo de
ajustes e adequacao do site

1-Implementar gradativamente
as tramitagOes das
manifestaces de reclamacées,
solicitagOes, elogios, sugestdes
e simplifigue pelo sistema
Fala.Br, primeiramente na
Administragdo Central a saber:
Gabinete, Pro-reitorias,
Superintendéncias e Auditoria
Interna.

Atualmente, a Ouvidoria ja
tramita as manifestaces de
dendncias e comunicagGes
pelo referido sistema para o
NUAADIS - Nucleo de
Admissibilidade e
Acompanhamento de

N3o se aplica

Ouvidoria

Ascom

Ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFRB

N3o se aplica N3o se aplica

30 dias Em
andamento
8 meses Em execugdo

O Regimento interno dard a Ouvidoria uma
melhor organizagdo e funcionalidade nos seus
relacionamentos internos e externos.

1- Os ajustes no site vdo trazer uma melhor
visibilidade da Ouvidoria;

2- mais visibilidade para o papel da Ouvidoria;

3- tratar mais transparéncia

1. Melhoria no
manifestages;

acompanhamento das

2. Minimizagdo de replicagdo de dados
sensiveis;
3. Permite rastrear o  acesso  das

manifestagdes, permitindo, dessa forma,
um maior controle e seguranca.



Recomendagdo 5 - Adequar a
execugcdo de suas competéncias
conforme o art. 72 da Portaria CGU
n? 581/2021 e realizar a plenitude
das agbes de Ouvidoria, inclusive a
analises estatisticas das
manifestacbes recebidas, com vistas
a facilitar a tomada de decisGes
gerenciais para melhoria dos
processos e procedimentos da UFRB.

Recomendagdo 6 - Providenciar
instalagOes fisicas adequadas para o
atendimento da ouvidoria.

Procedimentos Disciplinares,
COPARC - Comité de
Acompanhamento de Politicas
Afirmativas e Acesso a
Reserva de Cota e Comissao
de Etica.

1-Levantamento das atividades
relacionadas no art. 72 e
posterior adequagdo, assim
como a analise dos dados
estatisticos.

2-produzir  anualmente
relatdrio de gestdo;

3-Coleta de dados acerca da

qualidade dos servigos
prestados
A adequagdo quanto a

instalacdo fisica ja esta sendo
providenciada junto a alta
Administragdo.

Cristiane Pereira
e lzabela Cristina
de Souza

Gabinete da
Reitoria

1- 6 meses;
2- até 01/04/24;

3 - 6 meses

2 meses

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFRB

Em execugao

Em execugdo

assessorar a alta gestdo na tomada de decisdes
guanto a implementacgdo de politicas publicas.

1.Facilidade de acesso a Ouvidoria.

2. Melhoria na seguranga quanto ao
recebimento das manifestagcbes
presencialmente, deixando o manifestante mais
seguro e tranquilo quando ao acolhimento da
sua manifestacao.



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 corrupgao
em defesa da sociedade

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



