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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste da Bahia — UFOB.
Municipio: Barreiras — BA.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da UFOB, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado das manifestag¢des: janeiro a dezembro de 2021.
Data de execugao: agosto a dezembro de 2022.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal
do Oeste da Bahia,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
instituicao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na
prestacdao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, Decretos
n? 9.492/2018 e n?
10.153/2019 e Portaria
CGU n2581/2021.

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 fung¢bes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcancadas pela CGU?
Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?
A unidade avaliada possui um papel fundamental na
comunicagdo entre a Universidade e os usudrios de servigo
publico. De acordo com o artigo 132 da Lei n? 13.460/2017,
cabe a Ouvidoria, dentre outras fung¢des, promover a
participagdo do usudrio na administracdo publica;
acompanhar a presta¢do dos servigos, visando a garantir a
sua efetividade; propor aperfeicoamentos na prestacao dos
servicos; receber, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdes; e promover a ado¢do de
mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o érgdo ou a
entidade publica.
Durante a avaliacdo e anadlise das informacdes referentes a
Unidade Avaliada, realizadas pela equipe do NAOP/BA,
foram detectadas fragilidades que impedem a expansao das
potencialidades da Ouvidoria, sdo elas:
1.Auséncia de regulamento interno da
abrangendo os fluxos de trabalho;
2.Descumprimento parcial das obriga¢des de transparéncia
exigidas pelo art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021;
3.Instalagdes fisicas da ouvidoria sem funcionamento;
4.Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das
demandas as areas internas;
5.Acumulagdo de atividades e reduzida forga de trabalho
trazem riscos ao processo de atendimento ao cidadao; e
6.lnadequacao na classificagao das tipologias especificas de
manifesta¢des de ouvidoria.

ouvidoria

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
UFOB as seguintes providéncias:

| — Elaborar e publicar o Regulamento Interno da Ouvidoria
estipulando os mecanismos de recepcdo, andlise e
tratamento das demandas de ouvidoria, bem como o
processo de escolha do Ouvidor Geral em consonancia aos
ditames da Lei n2 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n?
10.153/2019, e Portarias CGU n2 581/2021 e n2 1.181/2020;

Il — Readequar o sitio eletrénico da UFOB, de modo a
atender os pontos determinados no art. 71 da Portaria CGU
n® 581/2021 e, sendo possivel, consolidar as informagdes de
ouvidoria numa Unica pagina eletronica;



Il — Estabelecer uma sede de Ouvidoria provisoria,
enquanto as obras da Reitoria ndo forem concluidas, e
atualizar as informacdes sobre o funcionamento da
Ouvidoria em todos os canais de atendimento;

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

V — Buscar alternativas para ampliar o tempo de
atendimento da ouvidoria; e

VI — Adequar o tratamento das manifestagGes aos ditames
da Lei n? 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n®
10.153/2019, e Portaria CGU n® 581/2021, em especial
quanto a forma de tratamento das manifestagdes.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOB

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¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢Oes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios 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 funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo 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 manifestagdes recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Unido,
pg. 19, “(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocu¢clo entre os
cidaddos e a Administragdo Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante
dos servicos oferecidos”.

OBJETO

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

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

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missao.

O objetivo é aferir se 0 aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para
atender as demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

Cabe destacar que foi informado pela Entidade que o Servico de Informacgdo ao
Cidadao (SIC) e a elaboragdo da Carta de Servigo dos Usudrios dos Servigos Publicos ndo
estdo vinculados a Ouvidoria da UFOB, sendo assim ndo foram objeto de analise deste
trabalho.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria, 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. Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacdo e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v.  Apresentacdo do Relatdrio Preliminar de Avaliagdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

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 - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no
Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes,
gue 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 manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas na Plataforma Fala.BR, no periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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é, aguelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram
reservadas 72 para analise.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam 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
realizadas interlocu¢des com a UA ao longo dos trabalhos.

O conteudo desse relatdrio foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A UFOB — Universidade Federal do Oeste da Bahia é vinculada ao Ministério da
Educacdo, com natureza juridica de autarquia, detentora de autonomia administrativa,
patrimonial, financeira, didatico pedagdgica e disciplinar.

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da UFOB, integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv, portanto, sujeita a orientagcdao normativa
e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

As informacgdes da UA foram coletadas nos sitios da UFOB (https://ufob.edu.br/)
e da UA (https://ufob.edu.br/a-ufob/ouvidoria), nos seus normativos internos, no
Questionario de Avaliacao, de interlocugdes realizadas. Mais detalhes sobre a Ouvidoria
da UFOB sdo dispostos no Apéndice A deste Relatdrio.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

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

A Instituicdo ndo possui Regulamento Interno que organize e normatize o
funcionamento de sua Ouvidoria. Tal constatacdo é oriunda da resposta n? 55 do
questionario de avaliagdo encaminhado pelo NAOP/BA e respondido pela Ouvidora da
UFOB.

Além disso, apds pesquisa exploratdria de verificagdo utilizando como referéncia
o site da Autarquia, constatou-se que nao existe qualquer mencgao sobre a Quvidoria no
Estatuto ou Regimento Geral da UFOB.

De acordo com a Ouvidora, em reunido virtual ocorrida no dia 06/09/2022, a
UFOB estd em processo de aprovacdo do Regulamento Interno da Reitoria.
Posteriormente, serd iniciado o processo de elaboracdo e publicacdo do Regulamento
Interno da Ouvidoria. Tais informacdes condizem com o que foi apresentado como
resposta as perguntas de n2 42 e 55 do questionario de avaliacao.
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Cabe destacar a importancia desse normativo no contexto da atividade de
Ouvidoria, visto que serd por meio deste instrumento 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
operacionalizacdo dos procedimentos de tratamento das manifestacdes e no préprio
processo de escolha do Ouvidor da Instituigdo.

O normativo deverd contemplar a definicdo dos fluxos internos das atividades de
ouvidoria, permitindo a reducdo dos prazos de resposta, aumento dos indices de
satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do érgdo e a identificacdo, de
modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes.

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

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepc¢do 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 UFOB durante o processo; e

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

2.Descumprimento parcial das obrigagées de Transparéncia exigidas pelo art. 71 da
Portaria CGU n2 581/2021

O artigo 52 inciso XXXIII da Constituicao Federal de 1988 estabelece que todos
tém direito a receber dos érgaos publicos informagdes de seu interesse particular,
coletivo ou geral que serao prestados no prazo da Lei.

Em 2011 foi publicada a Lei de Acesso a Informacao, que veio para regulamentar
o inciso XXXIIl do artigo 52 da Constituicdo. Paralelamente, nos anos subsequentes,
surgiram uma série de normas para detalhar ainda mais as obrigacdes de Transparéncia
Publica que passariam a ser exigidas dos érgaos e instituicdes da administracdo publica
brasileira.

A Portaria CGU n2 581/2021 é mais uma dessas normas. Ela estabelece
orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal.

O capitulo V dessa norma trata das Obrigacdes de Transparéncia. Vejamos:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

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

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

11
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b) o endereco 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 sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo 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 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Diante das exigéncias de Transparéncia trazidas pela norma, fez-se uma analise
para verificar se a Ouvidoria da Universidade Federal do Oeste da Bahia estava seguindo
integralmente as exigéncias nela contidas.

Ndo foram localizadas, na se¢do correspondente a “ouvidoria”, informagdes
sobre:

1. os relatdrios de gestdao da unidade de ouvidoria, que trata o art. 52 da
Portaria CGU n? 581/2021: “As unidades do SisOuv deverdo elaborar
relatorios de gestdio com periodicidade minima anual, a ser publicado no
sitio eletrénico do orgdo ou entidade até o primeiro dia do més de abril
de cada ano, abrangendo informagdes referentes ao ano anterior”;

2. o link de acesso ao Painel Resolveu?;

3. osrelatdrios consolidados de coleta sistematizada de informac&es acerca
da qualidade dos servicos prestados;

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

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

3.Instalagoes fisicas da Ouvidoria sem funcionamento

A Ouvidoria da UFOB possui espaco fisico préprio e especifico para os
atendimentos presencial e telefénico, localizado na estrutura do prédio da Reitoria, que
fica no municipio de Barreiras/BA.

Informacodes obtidas por meio de Solicitacdo de Auditoria (S.A.) demonstraram
gue a sede da ouvidoria estd sem funcionamento ha algum tempo. Apesar disso, a
ouvidora afirmou, com a resposta a pergunta n2 9 do questiondrio de avaliacdo, que a
estrutura fisica (instalacdes) disponibilizada pela Universidade era suficiente para a
realizacdo de todas as atividades da ouvidoria.

De acordo com a resposta a S.A., o nao funcionamento da unidade se deve a
motivo de obra no prédio da Reitoria. Cabe destacar que ndo existe qualquer aviso na

12
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pagina da ouvidoria sobre essa inoperancia, transmitindo, assim, uma ideia equivocada
de que a UA esta em pleno funcionamento (Figura 01).

Além disso, informacdes obtidas no site da ouvidoria,
https://ufob.edu.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria (visitado em
14/09/2022), corroboram com a ideia equivocada de pleno funcionamento da estrutura
fisica da UA. Segundo o site, o atendimento da ouvidoria ocorrera segunda e sexta-feira
das 09h as 12h, e o atendimento presencial em outros hordrios ocorrerda mediante
solicitacdo de agendamento (Figura 01).

Figura 01 — Informag¢des sobre a Ouvidoria

€ > & ufob.edubr
) mai 8] Candang CY L
ou elogios

LINKS UTEIS

« Perguntas frequentes sobre a ouvidoria

s pela Ouvidoria da UFOB o

Novas manifestagdes

OUVIDORIA DA UFOB

Ouvidora: Andréa Santana Leone de Souza
Endereco: Rua Professor José Seabra de Lemos, 316, Recanto dos Passaros, Barreiras, CEP: 47808-021

Atendimento: ogh as 12h. O atendimento presencial em outros horarios ocorrera mediante

solicitagao

Telefone: (77) 361

E-mail:

=~ HoLODImetea® neaw e
Fonte: https://ufob.edu.br/acesso-a-informacdo/participacao-social/ouvidoria. Consulta realizada em
14/09/2022.

Acrescente-se que, apds sucessivas tentativas de contato telefonico, através do
numero de telefone utilizado pelo site para solicitacdo de agendamento para o
atendimento presencial, constatou-se que o canal de atendimento esta inoperante.

A Secdo |, Capitulo Ill, artigo 82 da Portaria CGU n2 581/2021 informa que: “No
dmbito do processo de tratamento de manifestagées, as unidades do SisOuv contardo,
sempre que possivel, com instalagdes fisicas adequadas para prestacdo de atendimento
presencial ao manifestante, com requisitos que permitam a acessibilidade, a privacidade
e sigilo no registro das manifestacdes.”.

O artigo 11 da mesma Portaria informa que: “O disposto nesta Sec¢do aplica-se,
no que couber, ao atendimento telefénico, quando disponibilizado pela unidade de
ouvidoria.”.

Com base no que foi constatado na avaliacdao desse item, a Ouvidoria ndo estd
cumprindo o determinado no art. 82 da Portaria CGU n? 581/2021, ja que seu espacgo
fisico se encontra indisponivel e ndo existe qualquer informacado no site oficial sobre a
possibilidade de um local alternativo que venha a ser usado para substituir
provisoriamente os servicos disponibilizados pela UA. Além disso, as demais
informacgdes divulgadas no site, comprovadas pelo print ilustrado na Figura 01, estdo
desatualizados e ndo condizem com o momento atual vivenciado pela UA.
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4.Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas as areas internas

Quanto ao processo de tratamento de manifestagdes, cabe mencionar que a
Ouvidoria possui uma rotina especifica de trabalho demonstrada pelo fluxograma
representado pela Figura 02.

Além disso, no questionario de avaliacdo, a Ouvidora foi solicitada a detalhar os
fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das manifestacdes na Ouvidoria,
descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas e os sistemas
utilizados em cada atividade (pergunta n2 27 do questionario). De acordo com ela:

Hoje estamos rodando um projeto pilo para tramitagdo interna dos processos
no Fala.BR com os seguintes setores: PROGEP — REITORIA E PROTIC, a meta é
que até o final do ano possamos incluir todos os setores. Enquanto isso ndo
acontece os encaminhamentos ocorrem por e-mail, assegurando tarjamento
de dados sensiveis, bem como utilizando o computador da Universidade que
possui sistema de seguranca proprio. Ressaltamos que em todos os
procedimentos em primeiro momento tentando através do didlogo a
resolucdo da situagdo, quando as partes estdo dispostas.

Figura 02 — Fluxograma da Ouvidoria
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Fonte: Encaminhado pela Ouvidora para o e-mail institucional do NAOP/BA em 04/08/2022.

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 manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo
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 érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
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manifestantes usudrios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencao de ferramenta diversa.

Diante de solicitagdo de auditoria, constatou-se que a UA ainda utiliza
parcialmente o Mddulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma
Fala.BR.

Ressalta-se que o uso do Médulo de Triagem e Tratamento otimizara a
comunicacao e facilitard o tramite de informagdes entre a OG e as unidades internas,
em observancia aos principios contidos na Lei n? 13.460/2017, a saber: “Art. 12. Os
procedimentos administrativos relativos a andlise das manifestacées observardo os
principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolug¢éo.”

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 apuracdo, 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 informagGes 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.

5.Acumulacao de atividades e reduzida forga de trabalho trazem riscos ao processo de
atendimento ao cidadao

Analisou-se a atuacdo da Ouvidoria em seus aspectos de interatividade com os
usudrios de servicos publicos (cidaddos), para poder dimensiona-la em termos de
potenciais acolhimentos de demandas e de resolutividade. Assim, estruturou-se a
abordagem em termos das seguintes dimensdes: Equipe de Trabalho, canais de
interacdo com a Ouvidoria (remoto e presencial) e numero de manifestacdes na
atualidade.

Equipe de Trabalho

Inicialmente, cabe destacar que a Ouvidoria da UFOB é composta apenas por
duas pessoas, sendo a Ouvidora e um estagidrio (resposta n2 1 do questiondrio).

Além de ocupar o cargo de Ouvidora, a servidora acumula com essa funcado o
cargo de professora adjunta com regime de dedicacdo exclusiva (carga semanal de 40
horas) e o de autoridade de monitoramento da LAl (Figura 03 e Figura 04,
respectivamente).
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Figura 03 — Curriculo Lattes da Ouvidora
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Fonte: Disponivel em http://buscatextual.cnpg.br/ acessado em 13/09/2022.

Figura 04 — Informag¢des de Contato da Autoridade de Monitoramento da Lai
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Fonte: Disponivel em https://ufob.edu.br/acesso-a-informacao/sic acessado em 13/09/2022.

Quando perguntada no questiondrio de avaliacdo (pergunta n2 02) se a
composicdo atual da forca de trabalho era adequada ao cumprimento da missao
institucional da Ouvidoria, a ouvidora esclareceu: “Sentimos a necessidade de aumentar
a forca de trabalho, para dessa forma capilarizar mais a atuaglo preventiva da
Ouvidora. Estamos em tratativas com a Gestéo no intuito de conseguir mais uma pessoa
para a equipe, essa é a nossa meta para 2022”.
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Canal de Atendimento da Ouvidoria x Atendimento Presencial

No site https://ufob.edu.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria,
visitado em 06/09/2022, existe a informagdo que o atendimento da ouvidoria ocorre
nas segundas e sextas-feiras, das 09h as 12h. Conforme o site, o atendimento presencial
em outros hordrios ocorrera mediante solicitacdo de agendamento por telefone (77)
3614-3509 (Figura 05).

Entretanto, apds sucessivas tentativas de atendimento pelo canal telefénico
informado no site, constatou-se que o mesmo estd inoperante. A Ultima tentativa de
contato ocorreu no dia 12/09/2022, e nela existe uma gravacdo da operadora de
telefonia informando que ndo foi possivel completar a ligacdo. Uma evidéncia que
provavelmente esse niUmero ndo exista mais.

Figura 05 — Canal de Atendimento da Ouvidoria

L > & ufob.edubr
) mail 8] Ca . @ A ”

ou elogios)

LINKS UTEIS

as frequentes sobre a ouvidoria

as frequentes recebidas pela Ouvidoria da UFOB

bertos

paréncia

« Novas manifestagdes

OUVIDORIA DA UFOB

Ouvidora: Andréa Santana Leone de Souza

Endereco: Rua Prof

CEP: 47808

sor José Seabra de Lemos, 316, Recanto

Atendimento: S outros horario

solicitagdo de agendamento por telefone
Telefone: (77) 3614-3500

E-mail:
HouDumenead® e,

Fonte: Disponivel em https://ufob.edu.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria acessado
em 06/09/2022.

De acordo com informacdes advindas de Solicitacdo de Auditoria, o telefone
identificado esta localizado dentro do espaco fisico da ouvidoria (sala 26) e estava sem
funcionamento operacional desde o inicio da obra na Reitoria. Dessa forma, o
atendimento presencial via agendamento telefénico fica comprometido, haja vista ndo
existir servidor de ouvidoria para atender e agendar as visitas presenciais.

Além disso, a redacdo do texto retirada do site da Universidade dé a entender
gue o atendimento presencial da ouvidoria vem funcionando normalmente durante os
dias de segunda e sexta-feira, das 9 as 12h. No entanto, a partir das informacgdes obtidas
por meio da Solicitacdo de Auditoria, constatou-se que a Reitoria e Ouvidoria estdo em
obras desde a Pandemia, e por isso o atendimento da ouvidoria na modalidade
presencial esta prejudicado desde entao.

Numero de Manifestagoes

A UA responde de forma centralizada por todo servico de Ouvidoria realizado em
todos os cinco campi da UFOB.
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De acordo com extracdo de informagOes oriundas do Painel Resolveu? em
14/09/2022, no ano de 2021 a Ouvidoria da UFOB recebeu apenas 77 manifestacGes
(Figura 06).

Figura 06 — Informagdes extraidos do Painel Resolveu?
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Fonte: Disponivel em https://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm acessado em 14/09/2022.

Ao dividir o nimero de manifestacdes recebidas no ano de 2021 pela quantidade
de campi da Universidade (cinco), had aproximadamente 15 manifestacdes por ano por
campus, o0 que equivale a dizer que cada campus recebeu aproximadamente uma
manifestacdo por més. Pode-se entender que essa média, utilizando os cinco campi
como unidade de divisdo, tende a ser ainda menor ao se excluir, do numero total de
manifestacGes, as demandas originadas pelo publico interno e/ou externo da Reitoria.

Quando perguntada, através do questionario (Pergunta n? 15), sobre como era
feito o atendimento presencial centralizado e descentralizado, a Ouvidora informou que
o atendimento presencial era realizado de forma centralizada em sua sede, e que hoje
existe a acdo de ouvidoria itinerante, que tem como meta ir uma vez por semestre aos
campi descentralizados.

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

Para verificar o tratamento dado as manifestacdes pela UA, foram analisadas 72
manifestacdes constantes da Plataforma Fala.BR, durante o periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se quesitos divididos em quatro dimensdes
distintas: prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usuadrio, qualidade no
tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear
a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacGes registradas pelos
usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e o
reconhecimento de boas praticas.
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O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise
dos quesitos avaliados, bem como a avaliagao da resposta conclusiva de cada uma das
manifestacdes.

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

a) Tratamento parcialmente adequado das manifesta¢oes
Do universo de 72 manifestacdes, observou-se que 25 manifestagdes tiveram o
seu tratamento parcialmente adequado, pelos motivos abaixo expostos:

- Classificagdo das manifestacdes de forma inadequada
A Ouvidoria devera, no momento da analise, reclassificar a manifestacdo sempre
gue o usuario registra-la incorretamente no sistema.

Cada tipo de manifestacdo tem um tratamento correspondente, de acordo com
a Lein?213.460/2017, o Decreto n29.492/2018 e o Decreto n29.094/2017. Desta forma,
cabera a ouvidoria a cuidadosa observacdo desse preceito, para que a manifestacao
esteja sempre corretamente classificada.

A Ouvidoria deveria reclassificar o tipo de manifestacao definido pelo usuario em
quatorze NUP’s, para que o seu teor correspondesse ao tratamento equivalente,
conforme a seguir:

Quadro 01
NUP ANALISE

2354600000202 1xx A mNanlfest,aga_o deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

2354630000202 1Xx A nlanlfest,aga.o deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

2354630000202 1 X% A nlanlfest,aga_o deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

3546300000202 1Xx A mNanlfest,agap deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

2354630000202 1 X% A nlanlfest,aga_o deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

2354630000202 1Xx A mNanlfest,agap deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

2354630000202 1 X% A nlanlfest,aga_o deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

23546300000202 1 XX A mNanlfest,aga_o deveria ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Reclamagao
e nao Denuncia

2354630000202 1 X% A manlf.esAtag_ao dev~er|a ser reclgssmcada pela ouvidoria, pois trata-se de Solicitagao
de Providéncias e ndo Reclamagao

2354600000202 1xx A manlf_esﬂta(;_ao devNerla ser reclajssmcada pela ouvidoria, pois trata-se de Solicitagdo
de Providéncias e nao Reclamacao

23546300000202 1 X% A~man|festaga_o dgverla ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Sugestao e
nao uma Solicitagao

23546300000202 1 X% A~man|festa9a_o dgverla ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de Sugestao e
nao uma Solicitagdo

23546300000202 1 X% A m~an|festagao geverla ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de uma Denuncia
e nao Reclamagao

23546300000202 1 X% A m~an|festagao geverla ser reclassificada pela ouvidoria, pois trata-se de uma Denuncia
e nao Reclamagao
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- Ndo preenchimento do campo “assunto” de forma adequada

Em duas manifestacdes do universo analisado, o campo “assunto” ndo foi
preenchido, cabendo a Quvidoria suprir essa lacuna. No entanto, na andlise prévia da
manifestacdo, ndo houve, por parte desta, o preenchimento adequado do referido
campo. Observam-se os NUPS’s 23546xxxxxx2021xx e 23546xxxxxx2021xx com o
campo assunto em branco.

-Trata-se de pedido de Acesso a Informagdo
Em oito manifestacdes o teor do pedido refere-se a pedido de Acesso a
Informacgdo, ndao sendo manifestagao de Ouvidoria.

Como a Plataforma Fala.BR é um canal de ouvidoria e acesso a informacao, estes
pedidos podem ser reclassificados na prépria plataforma. O tramite para tratamento de
manifestacdo de ouvidoria ndo se confunde com o tratamento de pedidos de Acesso a
Informacgdo, que é regido pela Lei n2 12.527/2011.

As manifestacdes de NUP’s 23546xxxxxx2021xx, 23546xxxxxx2021xx,
23546xxxxxx2021xx, 23546xxxxxx2021xx, 23546xxxxxx2021xx, 23546xxxxxx2021xx,
23546xxxxxx2021xx e 23546xxxxxx2021xx correspondem a pedidos de Acesso a
Informacao.

-Resposta de forma genérica
No tratamento de uma manifestacdo, de NUP 23546xxxxxx2021xx, a Ouvidoria
nado forneceu a resposta completa para o cidadao, fazendo-a de forma genérica.

b) Tratamento inadequado das manifestagées

Do universo analisado (72 manifestacdes), observou-se que em 03
manifestacdes houve tratamento inadequado (4,1% do universo).

- Ndo encaminhamento da Denuncia para érgdo de apuragcdo, mas para a Reitoria

A Denuincia é um ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuacdao dos 6rgdos apuratdrios competentes. A Ouvidoria, ao
recepcionar esse tipo de manifestacao e apds analise prévia, caso a Denuncia seja apta,
deverd encaminha-la para apuracao pelos érgaos competentes.

Observou-se que em duas manifestagdes, NUP 23546xxxxxx2021xx e
23546xxxxxx2021xx, a Ouvidoria, ao tornar apta a Denulncia, a encaminhou
indevidamente para a Reitoria, a qual ndo é o érgdo apuratdrio competente para
tratamento desse tipo de manifestacao. Essa competéncia cabe aos érgaos de apuracgao,
como por exemplo as corregedorias, comissdes de ética, controladorias, tribunais de
contas, érgaos policiais e Ministério Publico.

- Ndo observdncia do objeto da manifestagdo
Ao tratar uma manifestacdo, de NUP 23546xxxxxx2021xx, do tipo Denuncia, a
Ouvidoria ndo observou o objeto do teor da manifestacdo, que seria vazamento de
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dados pessoais pela Universidade, disponibilizando resposta diversa do solicitado na
manifestacgao.

RECOMENDAGOES

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

| — Elaborar e publicar o Regulamento Interno da Ouvidoria, estipulando os
mecanismos de recepcao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria, bem
como o processo de escolha do Ouvidor Geral, em consonancia aos ditames da Lei
n2 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019, e Portarias CGU n?
581/2021 e n2 1181/2020;

Il — Readequar o sitio eletrénico da UFOB, de modo a atender os pontos
determinados no art. 71 da Portaria CGU n2581/2021 e, sendo possivel, consolidar
as informacdes de ouvidoria numa Unica pagina eletronica;

lIl — Disponibilizar um local para atendimento presencial da Ouvidoria, enquanto
as obras da Reitoria ndo forem concluidas, e atualizar as informacgGes sobre o
funcionamento da Ouvidoria em todos os canais de atendimento;

IV - Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n2581/2021, a fim de possibilitar a interlocucdo entre as dreas do
orgdo na analise das manifestagdes, bem como permitir maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando, também, a replicacio de
informagdes sensiveis em outros sistemas;

V — Buscar alternativas para ampliar o tempo de atendimento da ouvidoria; e

VI — Adequar o tratamento das manifestacdes aos ditames da Lei n2 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n? 10.153/2019, e Portaria CGU n2 581/2021, em
especial quanto a forma de tratamento das manifestacoes.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura da
ouvidoria da UFOB, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas, com
vistas a melhoria da sua gestdo. Desse modo, foram analisadas a estrutura do érgdo e o
fluxo de tratamento das manifestaces, especialmente a emissdo da resposta ao
cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a Ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise, foram utilizados o Questiondrio de Avaliacdo, a analise
do censo das manifestacdes no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, bem como as
informacgdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os gestores da unidade.
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Observou-se que a UA vem cumprindo os prazos de tratamento das
manifestagcdes de forma satisfatdria, fornecendo a resposta ao cidaddo dentro do prazo
definido na legislagao.

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

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria na gestdo e nos fluxos de
trabalho da Ouvidoria compreendendo, inclusive, a sua relagdo com os demais setores
da UFOB; readequacdo de processos de trabalho conforme as orientacdes promovidas
pela Portaria CGU n2 581/2021; melhora no canal de atendimento presencial; aumento
na participagao do usuario na ouvidoria, a fim de trazer melhorias para a gestao;
ampliacdo das acOes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao
Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo,
acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da unidade de
Ouvidoria.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

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

O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 49, estabelece a organizacdo da
Administragao Publica Federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracdo Federal compreende:

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

Il - A Administragdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica préopria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundagdes Publicas.

Paragrafo Unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade

A Universidade Federal do Oeste da Bahia foi criada pela Lei n2 12.825, de 5 de
junho de 2013, a partir de um desmembramento do Instituto de Ciéncias Ambientais e
Desenvolvimento Sustentavel (ICADS) da Universidade Federal da Bahia. Com natureza
juridica de autarquia, a UFOB é vinculada ao Ministério da Educa¢ao, com sede em
Barreiras e campi nos municipios de Bom Jesus da Lapa, Barra, Santa Maria da Vitéria e
Luis Eduardo Magalhdes. A instituicdo possui autonomia didatico-cientifica,
administrativa, patrimonial e financeira, nos termos da lei, do Estatuto e do Regimento
Geral da UFOB, que é datado de 09 de dezembro de 2021.

De acordo com o Estatuto, a estrutura da Universidade é composta por Orgdos
Superiores de Deliberacdo (Conselho Universitario e Assembleia Universitaria), por
Orgdos da Administracdo Central (Reitoria e outros 6rgdos vinculados a reitoria) e por
Orgdos de Ensino, Pesquisa e Extensdo (Unidades Universitarias e Orgdos
complementares vinculados as Unidades Universitarias). A Universidade conta, ainda,
com Orgdos Consultivos, de carater avaliativo e de acompanhamento, destinados a
assessorar e apoiar os Conselhos Superiores, a Reitoria, as Unidades Universitdrias e
outras instdncias de gestdo no encaminhamento de questGes referentes a vida
académica e ao desenvolvimento institucional. A UA é a Ouvidoria Geral da UFOB.

Na Figura 07 é apresentado o esboco do organograma geral da UFOB, que foi
retirado do relatério de gestdo UFOB 2020.
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Figura 07 — Organograma
Universidade Federal do Oeste da Bahia Organograma
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Nem o Regimento Geral, nem o Estatuto da UFOB dispdem de informacgdes sobre
a estrutura, funcionamento, objetivo da Ouvidoria da UFOB. Nesse sentido, a elaboragao
de um Regimento Interno da Ouvidoria é de fundamental importancia para
regulamentar as acdes e processos, para o bom exercicio das fungGes institucionais
desse dorgao.

A.1 Informagodes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da Ouvidoria central vinculada
a Reitoria da UFOB:

Quadro 02
Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo | Orgdo da Administracdo Direta
E-mail ouvidoria@ufob.edu.br
Pagina na Internet https://ufob.edu.br/a-ufob/ouvidoria
Canal de atendimento https://falabr.cgu.gov.br/

Rua Professor José Seabra de Lemos, 316, Recanto dos
Passaros, Barreiras, CEP: 47808-021

Telefone (77) 3614-3509

Andréa Santana Leone de Souza

Andrea.souza@ufob.edu.br

cargo efetivo

A Portaria de nomeac¢ao do ouvidor ndo consta no site

Endereco

Ouvidora

De acordo com a pagina da Ouvidoria da UFOB (https://ufob.edu.br/a-
ufob/ouvidoria):
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A Ouvidoria concretiza o objetivo de garantir a transparéncia e a participacdo
coletiva no processo de construgao permanente de uma universidade plural
e democratica. Ndo possui poder decisério, mas propositivo e pedagdgico,
pois sua finalidade é também harmonizar as mais diversas opinides,
interesses e demandas surgidas na gestdo publica. A atenc¢do as necessidades
dos cidaddos no contexto da universidade demonstra que se acredita na
palavra como uma das principais expressGes de humanidade.

Suas agbes tém por objetivo aprimorar os servigos prestados, ampliar os
canais de participagdo social na avaliagao institucional, incentivar o exercicio
dos direitos dos cidaddos e contribuir para a formulagdo de politicas publicas.
A UFOB acredita que as manifestagcGes apresentadas a Ouvidoria sdo
importantes para a atuagdo dos dirigentes da universidade e favorecem a
efetivagdo de mudancgas.

As solicitagOes de orientagdes podem ser realizadas presencialmente ou pela
Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a Informagdo — FalaBR, para o
registro das manifestages (denuncias, reclamagdes, solicitages, sugestbes
ou elogios).
Portanto, a Ouvidoria utiliza o Fala.BR e o atendimento presencial como canais
de recebimento de manifestagdes.

A comunicagdo de acesso ao Fala.BR estd na prépria pagina da Ouvidoria. Existe
um banner com a logomarca da ferramenta direcionando os interessados ao site
adequado, onde poderdo ser elaboradas as manifestacdes de ouvidoria ou as
solicitacdes de acesso a informacdo publica. Na mesma pagina, além da informacao
sobre o Fala.BR, o manifestante tem acesso ao e-mail da Ouvidoria, caso opte por iniciar
um atendimento remoto por esse canal. No entanto, na andlise preliminar, ndo foram
localizadas informacgdes sobre o funcionamento do atendimento presencial, embora
haja previsdao no préprio site.

Figura 08.a — Site da Ouvidoria
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Figura 08.b — Site da Ouvidoria

Saiba mais sobre o Informacoes de Contato
Conselho de Usuarios

Ouvidora: Andréa Santana Leone de Souza | Curriculo

atendimentos estio sendo realizados de forma

sic@ufob.edu.br

Instagram: Zouvidoria ufob

( QUER TORNAR-SE CONSELHEIRO? CLIQUE AQUI )

Os links de acesso a pagina eletrénica da Ouvidoria da UFOB sdo bem faceis de
serem localizados na homepage da universidade (https://ufob.edu.br/). Durante a
avaliacdo da CGU, foi possivel identificar trés caminhos distintos que levaram ao mesmo
resultado: https://ufob.edu.br/a-ufob/ouvidoria. Sdo eles:

Figura 09.a — Acesso a pdgina da Ouvidoria no sitio da UFOB
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Figura 09.b — Acesso a pdgina da Ouvidoria no sitio da UFOB
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Figura 09.c — Acesso a pdgina da Ouvidoria no sitio da UFOB
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Por fim, encontrou-se outra opcdo para ter acesso as informacdes sobre a
Ouvidoria da UFOB. O acesso se deu apds clicar no botdo Estrutura, localizado no rodapé
da homepage da universidade. Esse Ultimo caminho remete a uma pagina eletrénica de
ouvidoria distinta da anterior. Nela hd informag¢des complementares a pagina principal
como, por exemplo, o funcionamento do atendimento presencial, o telefone da
Ouvidoria para marcar o atendimento, os links Uteis, os ultimos ouvidores etc.
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Figura 10.a — Acesso alternativo a outra pdgina da Ouvidoria no sitio da UFOB
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Figura 10.b — Acesso alternativo a outra pdgina da Ouvidoria no sitio da UFOB
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Figura 11 — Outra Pdgina com informages sobre Ouvidoria da UFOB
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+ Novas manifestacoes

OUVIDORIA DA UFOB

Ouvidora: Andréa Santana Leone de Souza | C

Endereco: Rua Profes

Atendimenta:

Telefone:

E-mail: cuvid

A.2 Competéncias
As atribuicdes da Ouvidoria seguem os normativos gerais do Governo Federal, ja
gue ndo estdo estabelecidos no Regimento Geral da UFOB ou em normativos proéprios.

A.3 Normativos Internos
Nao foram localizados normativos internos sobre a Ouvidoria ou sobre o
exercicio das atividades da ouvidoria.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Embora a regulamentagao interna da Ouvidoria ainda nao tenha sido elaborada,
a Ouvidoria da UFOB atua de maneira centralizada e os campi nao possuem ouvidorias
descentralizadas.

A Ouvidoria esta localizada na sede da Reitoria da UFOB, numa posicdo central
em relacdo ao municipio de Barreiras. Ou seja, a sua estrutura fisica ndo esta situada
dentro do campus da universidade. De acordo com relatos da Ouvidora, a estrutura da
reitoria se encontra em reforma, o que contempla a estrutura da Ouvidoria.

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a Ouvidoria é formada por
uma ouvidora e um estagiario. A Ouvidora acumula o cargo de ouvidora com o de
professora de dedicacdo exclusiva, com jornada de 40 horas semanais.
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De acordo com as palavras da Ouvidora, existe a necessidade de aumentar a
forga de trabalho da equipe técnica da Ouvidoria da UFOB, para dessa forma capilarizar
mais a atuagdo preventiva do 6rgao. A ouvidora esta em tratativas com a Gestao, no
intuito de conseguir mais uma pessoa para a equipe. Essa é a meta para 2022.

Observa-se que ndo existe rotatividade e metas individuais especificas para os
servidores da Ouvidoria.

Também ndo existe pessoa ou equipe especifica para trabalhar com o tipo de
manifestacdo de ouvidoria denlncia, uma vez que a Ouvidoria é composta por apenas
duas pessoas.

Nos ultimos dois anos, a ouvidora participou dos cursos que integram a
certificagdo em Ouvidoria (1-acesso a informagdo; 2-controle social; 3-gestdo em
ouvidoria; 4-projetos; 5-tratamento de denuncia; 6-defesa dos usudrios), e
recentemente participou do curso de facilitadora em circulos de construcdo de paz, que
foi pago pela Universidade em edital especifico para qualificacdo dos servidores.

A Ouvidoria oportuniza a participacdo em capacitacdes e incluiu isso como meta
no plano de acdo do ano 2022, embora ndo haja avaliacdo periddica da equipe.

De acordo com o relatado pela ouvidora, a estrutura fisica (instalagdes)
disponibilizada para a Ouvidoria é suficiente para realiza¢cdo de todas as atividades do
setor. Existe espago reservado com mesa circular para atendimento e estrutura de
computador.

Sobre o cumprimento da Portaria CGU n2 1.181/2020, que dispde sobre critérios
e procedimentos para a nomeacao, designacao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e
reconduc¢do ao cargo ou fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria
no ambito do SisOuv, a UFOB informa que cumpre devidamente a portaria.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA s3o:

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

iii. atendimento presencial;

iv. atendimento telefénico;

Nem todas as manifestacGes recebidas por canais diversos da Plataforma Fala.BR
sao registradas na mesma. Perguntas simples que chegam por e-mail, por exemplo,
telefonema de algum setor, ndo sdo cadastradas. Entretanto, as demais manifestacoes
sao.

O atendimento presencial informado pela Ouvidoria acontece em sua sede toda
segunda e sexta-feira, das 9 as 12 horas, a partir de prévio agendamento, que é realizado
por telefone.

Além disso, existe a acdo da Ouvidoria itinerante, que tem como meta ir uma vez
por semestre nos campi descentralizados. Recentemente a ouvidora realizou visita nos
campi de Santa Maria da Vitéria e Luis Eduardo Magalhdes. O campus de Barra devera
ser visitado até o final do ano. Perguntada sobre como era feita a comunicacdo prévia
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sobre as visitas, a ouvidora informou que a divulgacdo era feita via redes sociais e
através de uma comunicac¢do por email ao diretor de cada um dos campi um més antes
das visitas. Caberia ao diretor auxiliar na divulgagao local.

Observa-se a auséncia de normativo especifico que defina o fluxo para que as
manifestacbes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. No entanto, foi desenhado um
fluxo de trabalho da ouvidoria, conforme apresentado na Figura 02, reproduzido
novamente abaixo:

Figura 02 — Fluxograma da Ouvidoria
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De acordo com a Ouvidora, o Regimento Interno da Ouvidoria estd sendo
elaborado e pretende-se formalizar o fluxo apresentado na Figura 02.

O Servico de Informacdo ao Cidadado (SIC) da UFOB é um canal vinculado a
Ouvidoria e ndo possui forca de trabalho prépria.

A.6 Sistemas Informatizados

O endereco eletrénico da UA (https://ufob.edu.br/a-ufob/ouvidoria) utiliza um
link com acesso direto para a plataforma Fala.BR, para recebimento e tratamento das
manifestacGes elencadas no Decreto n2 9.492/2018.

O usuario, ao clicar no banner do Fala.Br, é direcionado para a pagina oficial da
Plataforma.
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Figura 12 — Detalhe do site da Ouvidoria
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Apenas uma pessoa da Ouvidoria tem acesso aos sistemas necessarios para o
adequado tratamento das manifestacdes recebidas e, em alguns casos, ha a necessidade
de utilizacdo do SIG para extrair informacdes de processos, quando solicitados.

A Ouvidoria utiliza informacdes do Painel Resolveu? para consultas gerenciais
sobre a gestdo da Ouvidoria, e a partir disso cria estratégias para a melhoria.

Segundo a ouvidora, a Ouvidoria-Geral da Unido poderia aperfeicoar o Fala.BR
para definir um menor tempo para o recadastramento das manifestagdes.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

N3o existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado de tratamento das
manifestacbes na UFOB. Entretanto, existe um fluxo desenhado pela Ouvidoria e
seguido pela Universidade informalmente (fluxo apresentado na Figura 02).

A UA informou, por meio do Questionario aplicado, que o recebimento de
manifestacdes ocorre de forma presencial, por e-mail ou diretamente pelo Fala.BR.
Quando ha o recebimento da manifestacao por e-mail ou presencial, o primeiro passo é
o cadastro no Fala.BR. Posteriormente, inicia-se o tratamento das manifestagdes
conforme o fluxo informado anteriormente.

Atualmente, os encaminhamentos das manifestacdes seguem da Ouvidoria até
os Orgdos apuratérios por meio de e-mail, e segundo a ouvidora, com base no
guestionario respondido, existe o tratamento dos dados sensiveis. A tramitacdo ocorre
por meio de computador da Universidade, que possui sistema de segurancga proprio. A
ouvidora afirmou que existe um projeto piloto rodando para tramitacdo interna dos
processos pelo sistema Fala.BR com os seguintes setores: PROGEP — REITORIA E PROTIC.
De acordo com ela, a meta é que até o final do ano todos os setores da Universidade
possam ser incluidos nessa dinamica.
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A Ouvidoria ndo possui outros painéis e utiliza os dados do Painel Resolveu? para
acompanhamento das manifestagdes. Além disso, utiliza esses dados para pensar em
estratégias de aprimoramento futuras.

A UA foi questionada sobre como ocorre a protecdo de dados pessoais dos
manifestantes no dmbito dos trabalhos da Ouvidoria, em resposta foi informado que
“NG6s fazemos o tarjamento dos dados sensiveis antes dos encaminhamentos, bem como
utilizamos o computador da Universidade que possui sistema de sequran¢a proprio”.

A UA foi questionada sobre a existéncia de gargalos que comprometam o fluxo
do tratamento das manifestacdes. Por meio do questiondrio, a UA informou que: “O
maior gargalo é o tempo que passa nos setores, por isso estamos planilhando essa
questdo para levarmos os dados no final do ano, na busca de sensibilizar os setores com
mais demora nas respostas”.

Embora tenha trazido essa informacdo, o fato é que 99% das manifestacées
registradas no exercicio 2021 foram respondidas dentro dos prazos legais, de acordo
com informacgdes do Painel Resolveu, apuradas em 01/09/2022 (Figura 06).

N3o foram observados atrasos relevantes no tratamento das manifestacoes da
ouvidoria.

Existe um mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sdao mais
demandados. Em 2021, os assuntos mais demandados foram, nessa ordem: acesso a
informacao; educacao superior; concurso; Universidades e Institutos; Cotas; Auditoria;
COVID-19; corrugao. Eles estao correlacionados com os assuntos do Fala.BR.

Quando ha necessidade de mediagdo e conciliagdo entre usudrio e entidade, a
Ouvidoria pergunta as partes o interesse em mediacdo/conciliacdo. Caso elas queiram,
promove-se 0 espago que pode ser presencialmente ou, desde a pandemia, de forma
online.

Quando perguntado se a Ouvidoria acompanhava o tratamento de questdes
relacionadas aos servidores da entidade que sdo temas recorrentes de denuncias,
comunica¢des ou reclamagdes, a ouvidora respondeu o seguinte: “A partir do
levantamento das questdes recorrentes estamos fazendo trabalho de prevengéo e
melhorias, um exemplo recente é o tema de assédio, em 2021 realizamos palestra sobre
assédio organizacional e este ano realizamos palestra com parceria dos representantes
discentes sobre assédio nas relacbes entre servidores e estudantes, desta palestra estd
sendo elaborada uma cartilha sobre o demanda como parte da estratégia de alcancar
mais pessoas sobre uma temdtica tdo importante”.

A.8 Demandas com Restri¢ao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n2 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
— a UA informou por meio do Questionario aplicado que “Os dados sdo tratados de
acordo com a Lei Geral de Prote¢do de Dados: sdo pseudonomizados”.
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A.9 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informando no Questionario de Avaliagao, os principais temas objeto
das manifestacdes recebidas pela UA foram: acesso a informacao; educacao superior;
concurso; Universidades e Institutos; Cotas; Auditoria; COVID-19; corrupgao.

Foi extraido do Painel Resolveu, para o periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, o
seguinte grafico em relacdo aos assuntos com maior incidéncia:

Figura 13 — Assuntos com maior numero de manifesta¢ées

RANKING

QUANTIDADE TEMPO

Lista dos assuntos com maior numero de manifestagées Respondidas e Em
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A.10 Agoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

Apesar de nao existir um fluxo de comunica¢ao formal instituido entre a Reitoria
e a Ouvidoria, a interacdo entre esses setores é direta. As demandas dos cidadaos que
se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de
subsidiar a tomada de decisGes dos gestores e de obter uma melhor prestacdo dos
servicos oferecidos pela entidade sdo sempre informadas. Além disso, dados retirados
do questiondrio apontam que o relatério anual e o plano de acdo da Ouvidoria sdo
analisados e aprovados pela Reitoria.

Além disso, a Ouvidoria mantém acompanhamento/monitoramento quanto aos
resultados conclusivos de apuracdes ou de Processos Administrativos Disciplinares —
PADs referentes as denuncias ou comunicacdes de irregularidades recepcionadas na
unidade e encaminhadas para apuracdao, e quando possivel envia o resultado ao
denunciante.

Por fim, de acordo com o questionario respondido pela Ouvidora, unidade ndo
possui um processo institucionalizado para o acompanhamento efetivo das
implementacdes dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir das
manifestacdes dos cidaddos. O que existe é um processo informal de verificacdo.
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A.11 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de Ouvidoria no ambito do SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do drgdo ou entidade, a avaliacdo da CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 39,
do Decreto n2 9.492/2018.

A UA informa cumpre devidamente a Portaria CGU n2 1.181/2020.

A.12 Planejamento de A¢Ges de Melhoria e Dificuldades

Ao ser questionada sobre acdes de melhoria e dificuldades encontradas, a
Ouvidora respondeu no questionario que a maior dificuldade é a sensibilizacdo em todos
os setores sobre a necessidade de atendimento aos prazos, desconstruir a visdo da
Ouvidoria como setor de punigdao, bem como o fato de sé existir uma pessoa na equipe.

No que se refere a possibilidade de melhoria, a Ouvidoria esta aguardando a
aprovacdao do Regimento Interno da Reitoria para logo em seguida encaminhar a
aprovacao do seu préprio regimento.

A.13 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relune informagdes sobre
manifestacées de Ouvidoria - dendncias, sugestoes, solicitacbes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de Ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR. A aplica¢cdo? permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de
forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, no levantamento realizado no dia 01/09/2022, foram obtidos os
seguintes dados estatisticos, considerando a entidade pesquisada UFOB — Universidade
Federal do Oeste da Bahia, e o periodo de registro entre 01/01/2022 e 31/12/2022:

Figura 14.a — Painel Resolveu?

ESFERAESTADUAL  ESPERAMUNICIPAL  SERVIGOAUTONOMO  BUSCADOR DE OUVIDORIAS
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2 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Neste periodo foram registradas 77 manifestacbes. Foram respondidas 72
manifestagdes, sendo 99% dentro do prazo de resposta de 30 dias, prorrogaveis por
mais 30 mediante justificativa. Foram arquivadas cinco manifestacdes e nao foram
localizadas manifestacdes em tratamento.

Responderam a pesquisa de satisfacao oito usuarios, o que corresponde a 10,4%
das 77 manifestacGes registradas no periodo.

Figura 14.b — Painel Resolveu?

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

50%

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

Data Inicial Data Final

SERIE HISTORICA

01/01/2014 H 01/09/2022

TOTAL DE RESPOSTAS TOTAL DE RESPOSTAS

As oito pesquisas de satisfacdo registradas indicaram que em 38% dos casos as
demandas foram resolvidas, e que 50% dos usudrios ficaram satisfeitos ou muito
satisfeitos com as respostas recebidas.

Figura 14.c — Painel Resolveu?
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Das 72 manifestacdes respondidas, dentro do periodo em andlise, observa-se
que 23,6% referem-se a Reclamacao; 22,2% a Solicitacdo; 22,2% a denlncia e 31,9% a
comunicagao.

Figura 14.d — Painel Resolveu?

RANKING

QUANTIDADE TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagdes Respondidas e Em
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PERFIL DO CIDADAO
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Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0-19anos  0,00%
20-39 anos I 233%
40-59 anos  0,00%
60-79 anos  0,00%

Mais de 80 0,00%

Néo Informado 97,67%

O Ranking dos assuntos das manifestacdes possui em primeiro lugar o tema
Transparéncia, seguido pelos assuntos Auxilio, Educacao Superior, Matricula, Denuncia
de irregularidade, Sisu, Acesso a Informacado, Universidade e Assédio Moral.

37



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFOB

Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informag¢des sobre uma parte da
populacgdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante (util
em situagdes em que a execugdo do censo é invidavel ou antiecon6mica e a informagao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

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

B.1 Metodologia Aplicada

No periodo de 01/01/2021 a 30/12/2021, foram totalizadas 77 manifestacGes
registradas para UA na Plataforma Fala.BR. Dentre elas, 72 foram respondidas pela
Ouvidoria e cinco foram arquivadas. Como no periodo examinado o universo de
manifestacdes é diminuto, utilizou-se o censo para analise, ndo sendo necessdria a
aplicacdo de amostra.

O censo obtido consistia em todas as manifestagdes recebidas pela UA no
periodo 01/01/2021 a 31/01/2021, sendo composto de 72 manifestacdes, sendo
divididas nos seguintes tipos:

Quadro 02

Tipo Quantidade
Comunicagao 23
Denuncia 16
Elogio 0
Reclamacao 17
Simplifique 0
Solicitacdo 16
Sugestao 0
Total 72

Salienta-se que na sele¢do dos dados foram considerados os seguintes campos
do formulario:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro

= Situac¢ao

= Tipo Manifestacao
= Descrigao Resposta
* Org3o de Origem

= Nome érgao

= Descricdo manifestacao
= Pergunta Satisfacdao
= Resposta Satisfacao
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= Data da Resposta
= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a totalidade das manifestacdes
do periodo.

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

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

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

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

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, anadlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n? 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/2017
dispde que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no
tratamento com o usuario de servicos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario de treze perguntas,
elencadas abaixo:

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
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2. No caso de resposta a pesquisa de satisfagdo, o cidaddo ficou satisfeito(a)
com o atendimento prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestagdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacgdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacdo)?

5. As informag¢des contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

7. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o nGo acatamento
da denuncia?

8. A resposta da denuncia apta contém informacéo sobre as providéncias
adotadas?

9. A resposta da reclamacgéo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

10. A resposta da solicitacGo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

11. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adog¢do da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

12. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

13. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisGio do Comité Permanente de Desburocratizagdo do
orgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidaddo sobre o
descumprimento de simplifica¢cdo quando a decisdo for total ou parcialmente
favoravel?

B.2 Apresentag¢ao dos Resultados
De acordo com as manifestacdes recebidas do periodo em anadlise, temos as
seguintes tipificacdes:

Figura 15

Distribuicao por Tipo de Manifestagao

O Comunicagdo
W Dendncia
@ Reclamagado

@ Solicitagdo
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questionario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir3:

Grdfico 01 — Pergunta 1
Pergunta1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, |

porrogavel por igual periodo?
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De acordo com a Lei n® 13.460/2017, a Ouvidoria devera responder as
manifestagdes 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 percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 100% das
manifestacdes dentro do prazo.

Grdfico 02 — Pergunta 2

Pergunta 2

2. A manifestagdo foi classificada corretamente -

(tipo da manifestagdo)?
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A Lei n? 13.460/2017 definiu os tipos de manifestacdes dos usuarios como
reclamacdo, denuncia, sugestdo, elogio e solicitacdo. Cabe a Ouvidoria checar se a
manifestacdo estd classificada corretamente, e caso ndo esteja proceder a
reclassificacao.

A comunicacdo de irregularidade, descrita no art. 23, §22 do Decreto n?
9.492/2018, é uma informacdo de origem anGnima que comunica irregularidade com
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar como
uma manifestacdo adotada pela Lei n? 13.460/2017, a comunicac¢do de irregularidade
ndao é passivel de acompanhamento pelo seu autor, ja que ele optou por nido se
identificar. Na Pergunta 2, o N/A se refere as comunicac¢des de irregularidade em que
ndo é permitido a reclassificacdo pela Ouvidoria.

No Grafico 2 observa-se que 29% das manifestacdes examinadas estdo
classificadas de forma incorreta, deveriam ter sido reclassificadas pela Ouvidoria, e 39%
estdo classificadas corretamente.

3 0 discriminante Nulo significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao mesmo.
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Grdfico 03 — Pergunta 3

Pergunta 3

3. As informagGes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?
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As respostas apresentadas ao cidaddo devem conter elementos de clareza e
objetividade, para permitir ao cidaddao a compreensao da mensagem emitida.

Observa-se que 86,30% das respostas fornecidas foram apresentadas com
clareza e objetividade. Os 13,70% que aparece no gréfico, referem-se a “comunicacdes”,
e sdo identificadas como N/A, pois neste tipo de manifestacdo a Ouvidoria ndo fornece
resposta diretamente para o manifestante.

Grdfico 04 — Pergunta 4
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No grafico da Pergunta 4, é mostrado que 97,26% das manifestacGes examinadas
eram, de fato, de competéncia da UA. Em todas as manifestacdes que ndo eram da
competéncia da UA, foi esclarecido que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou o drgdo responsavel pelo tema.

Grdfico 05 — Pergunta 5
Pergunta 5

5. Aresposta da Comunicagdo contém informacdo [

sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias
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O Grafico 5 mostra que mesmo nao sendo necessario fornecer resposta nos
casos referentes a comunicacgao, ja que se trata de uma denuncia anénima e neste caso
0 usuario ndo é identificado para receber uma resposta, a Ouvidoria em 100% dos casos
registrou uma resposta na Plataforma.
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Grdfico 06 — Pergunta 6

Pergunta 6

6. A resposta da Denuncia contém informagao -
sobre as providéncias adotadas e o seu

encaminhamento as unidades apuratérias?
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O grafico considerou as 16 dentncias recebidas. Observou-se que em 25% das
denuncias recebidas a resposta conclusiva foi fornecida conforme determina a
legislacdo, a saber: “A resposta conclusiva da dentncia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento aos O6rgdos apuratorios competentes e sobre os procedimentos a
serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a denuncia ndo ser
conhecida”.

Doze denuncias ndo tiveram suas andlises de acordo com a legislacdo, por
motivos diversos, conforme abaixo:

e 08 manifestacdes deveriam ter sido reclassificadas por nao tratarem de
denuncia, mas de uma reclamacéo;

e 01 manifestacdo ndo informal para qual érgdo estava sendo enviada para
apuragao;

e 02 manifestacdes ndo foram enviadas para os érgdos apuratérios, mas
para analise da Reitoria;

e 01 manifestacdo foi tratada de forma incorreta por ndo possuir
caracteristica de denuncia.

Neste assunto, ressalta-se que as respostas conclusivas para as denuncias devem
observar a legislacdo no que diz respeito a informacdo para encaminhamento para os
drgdos apuratorios.

Grdfico 07 — Pergunta 7

Pergunta 7

7. A resposta da Reclamagdo prestou -

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
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A resposta conclusiva da reclamagdo devera conter informagdo objetiva acerca
do fato apontado pelo usudrio. Foram registradas 17 “reclamacdes” no periodo
analisado e 82,35% das respostas prestaram esclarecimento ao cidaddo sobre o fato
reclamado.

Cinco manifestagdes foram registradas com a analise parcialmente adequado,
conforme abaixo:
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e 02 reclamacgbes deveriam ter sido reclassificadas para solicitacdo de
providéncias;

e 02 reclamag0es deveriam ter sido reclassificadas para denuncia;

e 01 manifestacdao deveria ter sido classificada pela Lei de Acesso a
Informacao, pois refere-se a pedido de informacao.

Grdfico 08 — Pergunta 8

Pergunta 8

8. Aresposta da Solicitagdo de providéncias
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada _

ou justifica sua impossibilidade?
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A Solicitagdo de Providéncias refere-se a pedido de adoc¢ao de providéncias por
parte dos orgdos ou entidades da Administracdo Publica Federal.

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 16 manifestacGes de providéncias
registradas na plataforma, 43,75% das respostas explicam sobre as adoc¢des das
providencias solicitadas ou justificam a sua impossibilidade.

Observa-se que nove respostas, ou 56,25% da Solicitacdo de Providéncias, esta
parcialmente adequado o tratamento da manifestacdo, pois: a) sete manifestacdes
referem-se a pedido de acesso a informagdo, onde deveria ter sido enviado para o
tratamento apropriado; e b) duas solicitacGes de providéncias referem-se a sugestao,
de modo que deveriam ter sido reclassificadas.

PERGUNTA 09

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

PERGUNTA 10

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

PERGUNTA 11

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

As perguntas 09, 10 e 11 referem-se a manifestacées relacionadas a Sugestdo,
Elogio e Simplifique, respectivamente. No periodo analisado ndo foram registradas
manifestacGes deste tipo.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacao final para
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o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliag¢des:

Grdfico 09 — Avaliagdo Geral

Avaliacao Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA

para a manifestagao T ——

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

Adequado  ® Parcialmente Adequado B Inadequado

O grafico da Avaliacdo Geral mostra um indicador de 61,11% como avaliacdo
adequada para as manifestacdes de Ouvidoria.

Ressalta-se que 4,11% ou 03 manifestacbes foram dadas um tratamento
inadequado, sendo todas do tipo denuncia.

Foram classificadas como inadequadas os tratamentos fornecidos aos NUPs
23546xxxxxx2021xx e 23546xxxxxx2021xx, nos quais as denuncias ndo foram
encaminhadas para os drgdos apuratérios competentes, mas para andlise da Reitoria.
Também se considerou inadequado o tratamento do NUP 23546xxxxxx2021xx, pois
verificou-se tratamento inadequado do objeto da denuncia.

De acordo com o Decreto n2 9.492/2018, art. 22, entende-se que na dendncia a
resposta é conclusiva quando informa ao usudario acerca do encaminhamento de sua
manifestacdo aos Orgdos apuratoérios ou sobre o seu arquivamento, caso ndo haja
elementos minimos indispensaveis a apuracao.

Finalmente, a lista das 72 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avalia¢cdao de Ouvidoria.

4 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Plano de A¢ao da Unidade e
Analise da Equipe de Avaliagao

C.2 Plano de A¢do da Ouvidoria da UFOB

PLANO DE ACAO

AVALIACAO DA OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA

- - Responsavel pela Prazo para Estado ..
Recomendacgao Agdo Execucio i e Atual* Beneficio
Regimento
da Reitoria
Elaborar e publicar o Regulamento aprovado
Interno da Ouvidoria estipulando os ontem,
mecanismos de recepgdo, analise e 03/04; agora = Grantir a equipe e as
N . vamos essoas ue  estdo
tratamento das  demandas de Garantir a Ouvidoria instrumento trabalhar a gcessando qo PO
ouvidoria, bem como o processo de  formal institucionalizado que
a Ouvidoria e Reitoria Até o final de 2023 minuta do seguranga sobre as

escolha do Ouvidor Geral em defina, rotina dos procedimentos,

A . . - . regulamento | condutas que sdo
consonancia aos ditames da Lei ne competéncias da equipe.

para enviar | desejaveis, bem como as

13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018 para vedadas.
e n? 10.153/2019, e Portarias CGU n? instancias
581/2021 e n2 1181/2020; superiores
de
aprovagao.
Readequar o sitio eletrénico da UFOB, Maior  facilidade no
de modo a atender os pontos Garantir atualizagdo do Gttt o FRETE et g ‘Z'te fenfcontrON fes
. . i A to! t
determinados no art. 71 da Portaria sitio eletrénico da UFOB uvidoria € ete v a.men e
o ) e atualizado pessoas acessam os
CGU ne 581/2021; e,
. . Em contato coma Ja
Disponibilizar um local para SACRES foi disponibiliza = Mais uma instrumento
atendimento presencial da Ouvidoria, =~ - . disponibilizado sala | do local para = paraagarantia do acesso
. = Disponibilizar espago presencial - - . . L
enquanto as obras da Reitoria ndo . . Ouvidoria e Sacres de Reunido para atendimento = a Ouvidoria pela
i . para atendimento da Ouvidoria . ‘. .
forem concluidas, e atualizar as atendimento da tempordrio. = comunidade Interna e
informacBes sobre o funcionamento Ouvidoria no Campus A previsdao Externa.
de Barreiras para a sede
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da Ouvidoria em todos os canais de
atendimento;

Utilizar o modulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGUn2 581/2021, a
fim de possibilitar a interlocugdo entre
as areas do drgdo na andlise das
manifestagdes, bem como permitir
maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também,
a replicacdo de informacgtes sensiveis
em outros sistemas;

Buscar alternativas para ampliar o
tempo de atendimento da ouvidoria; e

Adequar 0 tratamento das
manifestacdes aos ditames da Lei n2
13.460/2017, Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, e Portaria CGU n®
581/2021, em especial quanto a forma

de tratamento das manifestactes.

Analise da Equipe de Avaliagdo

Viabilizar a tramitacdo dos
processos do FalgBr , utilizando
como estratégia a sensibilizacdo
dos setores a partir do fluxo
recebido.

Disponibilizar espaco presencial
para atendimento da Ouvidoria,
bem como continuidade das
acbes de Quvidoria ativa
(Ouvidoria Itinerante e Projeto
Conhega a Ouvidoria)

Garantir o tratamento das
manifestagdes aos ditames da Lei
n? 13.460/2017, Decretos n2
9.492/2018 e n? 10.153/2019, e

Portaria CGU n2 581/2021.
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Quvidoria e PROTIC Até o final de 2023

Em contato com a
SACRES foi
disponibilizado sala
de Reunido para
atendimento da
QOuvidoria no Campus
de Barreiras,
temporariamente.

A partir do fluxo de
recebimentos as
demandas ja estdo
sendo avaliadas.

Quvidoria

definitiva é
julho de
2023.

Tramitacdo
dos
processos
recebidos a
partir do
fluxo
espontaneo.

Ja
disponibiliza
do escuta
presencial.
Projeto
Ouvidoria
Itinerante
2023.1,j4
agendada
para abril.

A partir do
fluxo de
recebimento
sas
demandas ja
estdo sendo
avaliadas.

Garantir maior
seguranca no
encaminhamento de
informacoes.

Mais uma instrumento
para a garantia do acesso

a Quvidoria pela
comunidade Interna e
Externa.

Facilita o levantamento
de dados sobre as
demandas recebidas que

um dos grandes
instrumentos para as
boas praticas

Dada a apresentacdo do plano de a¢do pela UA, com previsdo de espectro de um ano para todas as a¢des, a CGU/BA realizara o

monitoramento de providéncias, semestralmente, por meio de comunicagao oficial e/ou realizagdo de reunido com os gestores, de modo
a verificar a atual situagdo da implementacdo das nove recomendacdes em questao.

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



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdao 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



