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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba — UFPB.

Municipio: Jodo Pessoa — PB.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacao da ouvidoria da UFPB, conforme disposto nos
arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado da amostra das manifestacoes: janeiro de 2022 a dezembro de 2022.
Data de execugao: maio de 2023 a dezembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Universidade Federal
da Paraiba, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por receber
e analisar as
manifestagcdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

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

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce as atividades
de ouvidoria, em conformidade com a Portaria CGU n¢
581/2021 e demais normativos relativos ao tema, com
excecdo da auséncia de uso do mddulo triagem do Fala.BR.
Observamos um indice de 90% de adequabilidade de
tratamento das demandas, diante da amostra realizada.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento que podem impactar o cumprimento das
obriga¢Oes legais da unidade, tais como: (1) Auséncia da
Carta de Servigos da UFPB e (2) Auséncia de utilizagdo do
mddulo de triagem e tratamento de denuncia.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

| - acompanhar a implementac¢do da Carta de Servigos da
UFPB; e

I - utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de
informagdes sensiveis em outros sistemas ou justificar a
utilizacdo de ferramenta diversa, comprovando os requisitos
de seguranca de tramite e acesso.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao

LAI Lei de Acesso a Informagao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliagao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
oGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada

UFPB Universidade Federal da Paraiba
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba

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 realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao 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
Correigdo, o 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 usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, 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 adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

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

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial 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, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierdrquica, 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 missdao, 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 Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, 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 gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendac¢des consignadas no relatério.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

! 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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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo por base todas as manifesta¢des cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022 constantes da Plataforma Fala.BR. Foram
consideradas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal procedimento levou a um
total de 100 manifestacdes para analise.

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

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba — UFPB,
6rgao vinculado a estrutura organizacional do Ministério da Educa¢ao — MEC.

A UA é dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a ser aprovado pelo
Conselho Universitdrio, 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 UFPB esta vinculada diretamente a Reitoria da Universidade e é
regida pela Resolugdo n2 6/2020, que dispde sobre o regimento da Unidade.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da UFPB, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da UFPB
estao dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

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

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

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vdo além das obrigacdes normativas. Segue a
descricao da boa pratica identificada.

1.1. Edicao de cartilha da Ouvidoria da UFPB.

Constatamos que a Ouvidoria da UFPB disponibiliza, em sua pagina da Internet,
uma cartilha com orientacdo ao usudrio sobre como apresentar denuncias a Unidade. A
cartilha possui detalhamento para que se mitigue o risco de envio de demandas sem
possibilidade de apuracdo, representando uma boa pratica no sentido de orientar o
cidadao.

2. Achados

2.1. Auséncia da Carta de Servigos da UFPB

Nao localizamos a Carta de Servigos da UFPB. De acordo com a Resolugdao n?
06/2022, Art. 139, Xlll, compete ao Ouvidor Geral da Unidade elaborar, publicar e
manter atualizada a Carta de Servicos ao usudrio. Em resposta ao Questiondrio de
Avaliacdo, o Ouvidor informou que: “a atualizagdo da Carta é ex-tempore, a cada
modificacGo das instrucdes provindas da CGU.” Observou-se, entretanto, que a
Ouvidoria mantém atualizada a Carta apenas referente aos servigos da Ouvidoria,
quando, na realidade, a Resolugdo atribuiu competéncia mais ampla para toda a
Universidade.

Na plataforma Gov.Br (https://www.gov.br/pt-br/search?SearchableText=ufpb)
encontramos a descricdo para utilizacdo de apenas seis servicos da Universidade,
entretanto, na entrevista realizada com a equipe de Ouvidoria da Universidade, nao foi
possivel esclarecer de quem é a responsabilidade pelas informacdes ali postadas e sobre
qual o fluxo de atualizagao.

O Decreto n2 9402/2018, Art. 52, IV, estabelece como objetivo do sistema de
ouvidorias do governo federal o acompanhamento e implementa¢cdao da Carta de
Servicos da entidade a qual esteja inserido. Sendo assim, observa-se que a Unidade nao
cumpre esse objetivo previsto no retromencionado Decreto e em seu regimento
interno.

2.2. Auséncia de utilizagao do mdédulo de triagem e tratamento de dentincias
A Portaria CGU n2 581/2021 trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboracdo 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 médulo
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

10
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medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Em entrevista realizada com a equipe da Unidade Avaliada foi informado que nao
ha a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR para as
demandas de denudncias. O tramite interno é realizado pelo Sistema Integrado de
Patrimonio, Administracao e Contratos (SIPAC). O intercambio de informacgdes entre o
sistema Fala.BR e o SIPAC é feito manualmente.

Sobre o controle de acesso as informagdes, cita-se a previsdo do Decreto n2
10.153/2019, art. 69, § 3:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017. (...)

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denuncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia

A utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas responsdaveis ou de apuracgao,
observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacdes, previstos
na Lei n? 13.460/2017.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da UFPB:

I.  acompanhar a implementacdo da Carta de Servicos da UFPB; e

II. utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior
rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando, também,
a replicacdo de informacoes sensiveis em outros sistemas ou justificar a
utilizacdo de ferramenta diversa, comprovando os requisitos de
seguranca de tramite e acesso.

CONCLUSAO

A partir das anadlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada exerce, de um
modo geral, as atividades de ouvidoria, em conformidade com a Portaria CGU n¢?
581/2021 e demais normativos relativos ao tema. Dentre a amostra analisada,
constatamos que 90% delas tiveram tratamento adequado, sendo que as demais, com
algum problema detectado no fluxo de tratamento, ja foram comunicadas a Unidade,
sendo uma situacao pontual.

A Unidade possui boa estrutura fisica e servidores capacitados para o exercicio
das atividades de Ouvidoria. Os relatérios de gestao estado disponibilizados e a Unidade



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba

participa da melhoria dos servicos da Universidade, apresentando sugestdes de
melhorias nos processos. Observa-se a efetiva mediagdo de conflitos, tendo a Ouvidoria
se empenhado na interlocucdo com os demandantes e os setores da Universidade na
efetiva solucdo dos problemas reportados a Unidade.

Apresenta-se como oportunidades de melhoria a maior participacdo da
Ouvidoria na elaboracao e divulgacdo da Carta de Servicos da Universidade, a utilizacdo
do mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR além da eleigdo do Ouvidor-
Geral, nos moldes previstos pela Resolu¢do n2 6/2020, uma vez que o atual Ouvidor se
encontra na condig¢do de pré tempore desde junho/2021.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocdo de acbes de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; e orientacbes as areas técnicas para
elaboracdo da resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.

12
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APENDICES
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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.

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 juridica do 6rgao Autarquia

Vinculada a Reitoria. Resolucdo Consuni n?
06/2020: Art. 49,
E-mail ouvidoria@reitoria.ufpb.br

Posi¢cao no Organograma

Pagina na Internet https://www.ufpb.br/ouvidoria
Hall do 12 andar do Prédio da Reitoria, no
Campus | em Jodo Pessoa/PB.

Endereco

Plataforma Fala.BR
Telefone: 3216-7998
E-mail: ouvidoria@reitoria.ufpb.br
Site: https://www.ufpb.br/ouvidoria
Segunda a sexta-feira: 07h as 12h e 13h as

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento

17h.
Ouvidor Sr. Hermann Hrdlicka
Indica¢cdo/Reconducdo aprovada pela Sim

CGU

Embora prevista fungdo na Resolucdo
Ouvidor Substituto Consuni n2 06/2020: Art. 72., Il, ndo existe
servidor designado

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
As competéncias da Ouvidoria da UFPB foram definidas na Resolu¢cdo n?
05/2020, conforme as competéncias atribuidas ao Ouvidor Geral, previstas em seu Art
139:
| — Receber e ouvir todo cidaddo que solicite atendimento com cortesia e
respeito, sem qualquer discriminagdo ou pré-julgamento;

Il - Receber e analisar preliminarmente os elementos de convic¢do das
manifestagdes que lhe forem dirigidas por qualquer cidaddo que se relacione
com a UFPB, quando devidamente formalizadas;

14
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Il — Recomendar, quando necessaria, a unidade administrativa do servidor
reclamado, a Corregedoria Geral da UFPB e ao(a) Reitor(a) a instauragdo de
sindicancia investigativa/preparatdria ou acusatéria/punitiva, nos termos da
legislagdo em vigor;

IV — Propor aos Orgdos Deliberativos da Administragdo Superior a edicdo,
alteracdo e revogacdo de atos normativos internos, com vistas ao
aprimoramento académico e administrativo da Instituigdo;

V — Recomendar as diversas instancias da administragdo universitaria
medidas de aperfeicoamento da organizacdo e do funcionamento da
Instituicdo;

VI - Quando requisitado, auxiliar os unidades académico-administrativas da
UFPB, na elaboragdo, no planejamento e na execugdo de a¢Ges que visem a
promocgao de melhorias na prestagdo dos servigos a comunidade;

VIl — Elaborar e apresentar relatério anual de suas atividades ao Conselho
Universitario;

VIII - Produzir relatérios periodicamente, de modo a fornecer, de maneira
tempestiva, informagdes aos setores competentes quanto a satisfagdo do
usudrio, diagndsticos e proposicdes referentes ao servico publico ofertado
pela Instituicdo;

IX — Realizar, a partir dos atendimentos realizados, pesquisas de satisfagdo do
usudrio do servigo publico prestado pela UFPB;

X — Elaborar, a partir das manifestagOes recebidas, diagndsticos do servico
prestado pelas unidades académico-administrativas da UFPB;

XI - Prestar informagdes e esclarecimentos ao Conselho Universitario, quando
convocado para tal fim;

XIl - Visitar os campi do interior para promover a¢des da Ouvidoria Geral e
atender a comunidade académica; e

XIll - Elaborar, publicar e manter atualizada periodicamente a Carta de
Servicos ao Usuario.

Cabe destacar que, embora nao seja objeto dessa avaliagdo, a Ouvidoria da UFPB
também é responsavel por tratar os pedidos de acesso a informacdo, realizando tal
tarefa por meio da plataforma Fala.BR.

A.3 Normativos Internos

O principal normativo interno que rege a atuacdo da Unidade de Ouvidoria da
UFPB é a Resolugdo n2 06/2020 que dispSe sobre o Regimento da Ouvidoria Geral da
Universidade Federal da Paraiba. Também o Regimento Interno da UFPB preconiza, no
Art. 42, a vinculagdo da Ouvidoria como drgdo de assessoramento da Reitoria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliacao, a equipe é composta pelo
Ouvidor e mais dois servidores. De acordo com a Resolug¢do n2 06/2020, Art 79, Ill, existe
previsdo para representantes da Ouvidoria nos campi da Universidade, porém nao
houve a efetiva designacao desses servidores.
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O Ouvidor, nomeado em junho de 2021, (Portarian? 510, de 18/6/2021), ja havia
atuado como ombudsman no Banco do Brasil, que é uma fung¢do similar ao ouvidor. Os
demais servidores, lotados na ouvidoria, possuem experiéncia acima de 1 ano na
atividade. Foi informado que a equipe participa de treinamento e todos concluiram o
Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap) em parceria OGU.

Os dois servidores, assistentes do Ouvidor, tratam de todas as tipologias de
ouvidoria, inclusive denuncias. Ndo existe meta individual por servidor e todos
trabalham conjuntamente para atender as demandas internas e externas.

Segundo a percepc¢ao do Ouvidor, registrada no Questiondrio de Avaliacao, seria
necessario a alocagdao de mais um servidor na Unidade e também um estagidrio, frente
as crescentes demandas para o setor.

Por fim, foi informado no questiondrio de avaliacdo, que a ouvidoria possui
espaco fisico adequado para o desempenho de suas atividades.

Em visita a Unidade, em 31/7/2023, constatamos as adequadas instala¢es da
Unidade de Ouvidoria.

Figuras 01 e 02

A.5 Mandato do Ouvidor

O atual Ouvidor foi nomeado em junho de 2021, Portaria n2 510, na condicdo de
pro tempore e permanece no cargo até o momento. A Resolugdo n2 06/2020, que dispde
sobre o Regimento da Ouvidoria Geral da Universidade Federal da Paraiba, ja estd em
acordo com a Portaria n? 1.181 da Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 10 de junho
de 2020, que modificou os requisitos para o Cargo de Ouvidor, estabelecendo no
Capitulo V, as condi¢cdes de mandato e atribui¢cdes do cargo.

Foi informado, no Questionario de Avaliacdo, que se aguarda a alteracao da Res.
n? 06/2020 — Regimento da Ouvidoria Geral da UFPB, com altera¢cdes que visam
melhorias operacionais e a realizacdo da criacdo do Ouvidor Representante em todos os
Centros de Ensino da UFPB. O Ouvidor Geral espera, ainda este ano, passar o cargo para
um novo Ouvidor Geral, mediante selecao interna por edital.
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A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sao quatro:

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

iii. atendimento presencial; e

iv. atendimento telefbnico.

Existe uma sessdo especifica no site da Universidade
(https://www.ufpb.br/ouvidoria) onde ficam hospedadas as informac¢des da Ouvidoria
e indicados os canais de atendimento.

Figura 03

Ir para o conteGdo [l Irpara omenu B Irparaabusca E] Irpara o rodapé E] ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE  MAPA DO SITE

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARA(BA - UFPB

OUVIDORIA GERAL DA UFPB

REITORIA

Desenvolvido por
s FalaBR

ASSUNTOS

Institucional

SOLICITAGAO SIMPLIFIQUE

Guia Lilas:
combate ao
assedio . : N
Cartilna da Ouvidoria da UFPB
Apresente sua
manifestagdo
Endereco, Leia a nossa cartilha para saber como cadastrar uma manifestacdo, conhecer a legislacdo que rege a Ouvidoria e
Contatos e outras informacdes relevantes.

Horérios

O atendimento presencial é de forma centralizada na sala da Ouvidoria, na sede
da Universidade.

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a UA utiliza a plataforma Fala.BR, que, atualmente, tem link direto na
pagina da unidade.

A Unidade de Ouvidoria utiliza também o Sistema Integrado de Patrimonio,
Administracdo e Contratos (SIPAC) para tramitar documentos e informacdes entre os
setores necessdrios para responder as demandas de ouvidoria. O intercambio de
informacgdes entre o sistema Fala.BR e o SIPAC é feito manualmente. A unidade também
utiliza a ferramenta de gestdo de trabalho, Trello, para a organizacao das tarefas diarias.

Em relagdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a Unidade de Ouvidoria
informou que utiliza o Painel Resolveu? para extracao de dados estatisticos, visando a
subsidiar a elaboracdo do relatdério de gestao.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento
Os fluxos de tratamento das demandas estdo definidos e dispostos em
fluxogramas no site da Ouvidoria, o que se apresenta em boa pratica de gestao.

Figura 04
BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19) Simplifique! Participe Acesso a informacéo Legislagéo Canais

Ir para o conteddo [l Ir para o menu Ir para a busca Ir para o rodapé [

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA - UFPB

OUVIDORIA GERAL DA UFPB

REITORIA

WOCEESTAAQUI: PAGINA INICIAL > CONTENTS > MENU » FLUXOS DE TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES

Desenvolvido por FI d d 'f ~
DWEB uxos de tratamento das mani estagoes
por Ouvidoria — publicade 13/12/2022 15h33, Glima modificagio 13/12/2022 15h33
ASSUNTOS
Institucional
Fluxo de tratamento de denuncias
Guia Lilas:
{orquate ao Fluxo de tratamento de reclamacgdes
assédio
Apresente sua Fluxo de tratamento de solicitagdes/sugestoes

manifestacdo

[ PR

Alguns encaminhamentos estdo, inclusive, ja definidos no Regimento da
Unidade, fato que contribui para o adequado tratamento das demandas.

Art. 28. Sera dada ciéncia a todo agente publico que for citado em
manifestagGes, bem como ao gestor responsavel pelo setor do agente.

Paragrafo Unico: Ao(a) gestor(a) da unidade administrativa reclamada sera
dada ciéncia de todas as manifestacGes referentes ao seu setor.

Art. 30. As manifestagGes que tratam de possiveis condutas previstas pelo
Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal (Decreto n2 1.171 de 22 de junho de 1994) serdo encaminhadas a
Comissao de Etica Publica da UFPB.

Art. 31. As manifestagdes que contenham relatos que se
enquadrem/relacionem em/com violéncia de género serdo encaminhadas
pela Ouvidoria Geral ao Comité de Politicas de Prevencdo e Enfrentamento a
Violéncia Contra as Mulheres da UFPB - COMU/Pro-Reitoria de Extensdo para
insercdo de parecer fundamento desta unidade administrativa.

Quanto a protecdo aos dados do demandante, a Unidade informou que no envio
da manifestacdo, pelo SIPAC, a unidade de apura¢do nao insere a identificacdo do
manifestante. “Caso exista algum elemento de identificacGo no relato, recorremos a
ferramente de "extrato" do FalaBR ou editamos o arquivo PDF com o tarjamento dos
dados sensiveis, conforme indicado na Portaria CGU n® 581/2021.” Além disso, informou
gue esta em desenvolvimento, pelo setor de tecnologia de informacdo da Universidade,
a funcionalidade para restringir o acesso a servidores previamente designados em
processos de denuncia.

Foi informado também que existe um bom fluxo de comunicagdo com a alta
administracdo e com os demais setores, fazendo com que a Ouvidoria seja um canal
efetivo para melhoria de servigos e processos na Universidade.
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A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

De acordo com a Resolugdo n2 06/2020, Art 132, XIll, compete ao Ouvidor Geral
da Unidade elaborar, publicar e manter atualizada a Carta de Servigos ao usudrio. Em
resposta ao Questionario de Avaliacao, o Ouvidor informou que: “a atualizagdo da Carta
é ex-tempore, a cada modificagdo das instru¢ées provindas da CGU.” Observou-se,
entretanto, que a Ouvidoria mantém atualizada a Carta apenas referente aos servigos
da Ouvidoria, quando, na realidade, a Resolugdo atribuiu competéncia mais ampla para
toda a Universidade.

No site da Unidade é possivel encontrar a forma de acesso aos servicos da
Ouvidoria, além de uma Cartilha que orienta os usuarios sobre como apresentar as
demandas.

Figura 05

Ir para o conteGdo il Ir para o menu Ir para a busca Ir para o rodapé

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA - UFPB

OUVIDORIA GERAL DA UFPB

REITORIA

VOCE ESTA AQUI: PAGINA INICIAL > CONTENTS = MENU > CARTA DE SERVICOS

Desenvolvido por c d S .
DWEB arta de Servi ¢Os
por Quvidoria — publicade 15/09/2021 10h22, dltima modificagao 15/09/2021 10h33
ASSUNTOS
Institucional
1. Para que serve a Ouvidoria? Qual sua importancia?
Guia Lilas:
combate ao . ; ] . : .
2ssédio A ouvidoria publica visa premover a melhoria da qualidade do servigo publico. Nesse sentido, esta presente na UFPB

para ouvir e solucionar problemas relacionados com os servigos oferecidos e que ndo foram resolvidos nos meios e
Apresente sua

i p canais iniciais. Para isso, podem ser enviadas a ouvidoria reclamacdes, dentincias, sugestéies e outras solicitagdes
manifestagéo

diversas. Elogios também sdo aceitos e prontamente diredonados.

Enderego,
Contatos e Regida pela Lei 13.460/2017, que dispde sobre os direitos do usuario dos servicos publicos, & um servico que lida com
Horarios . .

questfes (as vezes) delicadas ou sensiveis, 0 que exige um comportamento completamente aberto, independente e
Legislacao autdnomo a toda a Comunidade Académica, interessados em determinado assunto, entre Qutros.

Ainda conforme a Resolu¢do n2 06/2020, Art 139, Il e IV, compete ao Ouvidor
Geral propor medidas de aperfeicoamento de processos e normativos do Orgdo.
Segundo resposta ao Questiondrio de Avaliacdo essa atuacdo da Ouvidoria ocorre
periodicamente, seja por emissdao de comunicag¢des especificas, seja por despacho no
préprio processo da demanda do usuario, onde sdao propostas melhorias na prestagao
dos servicos. Também constatamos no Relatério de Gestdo da Unidade a analise de
manifestacdes recorrentes com sugestdes de aprimoramento emitidas pela Ouvidoria.

A.10 Promogao da Participagao Social e Resolucao Pacifica de Conflitos
De acordo com a Resolu¢do n? 06/2020, Art 39, Ill e V, sdo objetivos da Ouvidoria:
Il — Desenvolver, junto as vdrias instancias académico-administrativas,
medidas que favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na

garantia dos direitos dos cidadaos e na promogao de melhorias nas atividades
desenvolvidas pela Instituicao;

V - Promover a adog¢do de mediacdo e conciliagdo entre o manifestante e a
UFPB, nos termos da legislagdo em vigor.
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Observa-se que a Resolugao ja prevé a atuagao da Ouvidoria como meio de
promoc¢do de participagdo social e resolugao pacifica de conflitos. Em resposta ao
Questiondrio de Avaliagdo, Ouvidor informou que pratica a mediacdo entre as partes,
inclusive com reunides presenciais ou remotas que buscam mitigar os conflitos.

A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario
a) Quantitativo Geral:

Figura 06
UFPB - Universidade Federal da Paraiba

INIDAI Fi RAI
TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

336 0 16

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta em 21/07/2023, paro o periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022

b) Tipologia das manifestagées:
Figura 07

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 126 (37,5%)
SOLICITAGAO 73 (21,7%)
DENUNCIA 52 (15,5%)
E SUGESTAO 4 (1,2%)
ELOGIO 3 (0,9%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 78 (23,2%)

*Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta em 21/07/2023, paro o periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022
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¢) Resolutividade da demanda:
Figura 08

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

91% 19% 34%

TOTAL DE RESPOSTAS 53

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta em 24/07/2023, paro o periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022

d) Satisfacdao com a resposta:
Figura 09

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

Sil:.' I;Tit- SERIE HISTORICA

Respostas
@) Satisfeito

@) Inzatisfeito

22,64%

32.08%
9.43% ® @ Muito Insatisfeito

11,32% — ’ © e 57.08%

24 53% ® @ Muito Satisfeito

Satisfacdo Media
TOTAL DE RESPOSTAS 53

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, consulta em 24/07/2023, paro o periodo de
01/01/2022 a 31/12/2022
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

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

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

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2022 e 31/12/2022,
compreendendo 352 manifestacdes.*

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

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se a
proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢cdao da amostra por tipo
de manifestacao.

Quadro 02: Composi¢do da amostra.

Tipo Quantidade
Comunicagao 23
Dendncia 15
Elogio 1
Reclamacdo 38
Simplifique 0
Solicitacdo 22
Sugestdo 1
Total 100

Fonte: elaboracdo prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

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

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Ill § 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
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfa¢cdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos 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;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: 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 usuario, exceto
no caso de Comunicac¢ao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto de
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo

5im

0 20 40 &0 80 100 120

Fonte: elaboragao prépria.

Como se observa no gréfico, a UA respondeu 96% das manifestacdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislagao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O campo "Assunto” da manifestacdo foi
preenchido corretamente?

0 20 40 =N 80 100 120

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto aos assuntos das demandas recebidas, observa-se que todas as
manifestagdes da amostra foram classificadas corretamente.
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Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A informagdo sobre resolutividade foi preenchida
adequadamente?

MEo I 3

0 20 40 &0 80 100 120

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relagdo a resolutividade da demanda, observa-se que em 97% dos casos o
preenchimento foi adequado.

Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - A manifestagdo foi classificada corretamente?

Mao

0 20 40 &0 80 100 120

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a classificacdo das tipologias das demandas recebidas, observa-se que
todas as manifestacdes da amostra foram classificadas corretamente.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

Pergunta 5 - As informacOes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Mo |1

o 20 40 &0 80 100 120

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 99% das respostas foram
consideradas claras e objetivas, demonstrando boa interlocucdo entre a Quvidoria e os
demandantes.

Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6

Pergunta 6 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de
sua competéncia e informou qual drgdo externo ao e-Ouv
seria responsavel pelo tema?

N/A a5

Si'n.S

0 20 40 a0 80 100

Fonte: elaboracgdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 5 manifestacbes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o d4rgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢Ges analisadas, verifica-
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se que: 90 foram consideradas adequadas, 9 parcialmente adequadas e apenas 1
inadequadas.

Grdfico 07: Andlise das Manifestacdes - Avaliagdo Geral

Pergunta 12 - Em sua opinido, como analista, como classifica a
andlise técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em
questdo?

Inadequada Il,[ltl‘i-i-

Parcaimente Adequada 0.00%

0,00% 20,00% 40,00% &0,00% 80,00% 100,008
Fonte: elaboragao prépria.

As manifestag¢des classificadas como parcialmente adequadas ou inadequadas
tiveram como motivacao, em especial, o descumprimento do prazo legal de resposta, a
auséncia de abordagem ao assunto demandado e falta de encaminhamento ao setor
adequado para resposta

Ante o exposto, o grafico da Avaliagcdo Técnica Final mostra um bom
desempenho da Ouvidoria da UFPB com 90% das demandas da amostra sendo
respondidas de maneira adequada. Registre-se as respostas fornecidas de modo claro
e, quase sempre, com a manifestacdo do setor de competéncia da Universidade,
tratando de modo especifico as demandas do cidadao

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do 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 andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrao Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do relatdrio preliminar via Oficio n? 11747/2023/NAOP-
PB/PARAIBA/CGU, de 01/08/2023, foi dado um prazo quinze dias para a UA se
manifestar acerca das constatacGes encontradas. Em 20/08/2023 a UA respondeu
informando ndo haver nada a criticar sobre o Relatério apresentado, bem como as
sugestoes de melhoria apresentadas.
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade Avaliada

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 17/11/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Plano de Acdo, por meio de mensagem
eletrénica datada de 15/12/2023, em que sdo apresentadas medidas para atender as
deliberacbes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo. Tal
plano de acdo é reproduzido na integra neste relatdrio a seguir.

Recomendagao Agao Responsavel Prazo para Estado Beneficio
pela Implementagao Atual
Execucao

1. Enviar

comunicagdo aos

gestores de

servigos sobre

necessidade de

informar

atualizagdes nos

fluxos para o | 1.15/01/2023

editor de servigos. | 1. Ouvidoria Melhorar o

fluxo de

I.LAcompanhar a 2. , prestagdo dos
implementagdo Monitoramento, 2. Ouvidoria 2 {-\t,e 30/01/2023 Em servigos de
da Carta de nos dois (mICI_O do andamento acordo com
Servigos da UFPB primei:os meses, monitoramento) as demandas

mensal, e .

bimestral a partir | > Ec.iitor de lrjeszzk:il::s dos

do 3 més. servicos 3. N3o se aplica -

3. Informar a

Ouvidoria sobre

alteragdes

realizadas nos

Servigos.
Il.Utilizar o 1. Treinar 1. Ouvidoria 1. Até . Padronizar o
madulo de representantes fevereiro/2024 tratamento
triagem e indicados pela das
tratamento da Corregedoria e brevista demandas e
Plataforma Comissdo de melhor
Fala.BR, nos Etica. proteger as
termos da pessoas
Portaria CGU n? envolvidas
581/2021, a fim (denunciante,
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de possibilitar
maior
rastreabilidade e
mensuragao de
resolutividade,
minimizando,
também, a
replicagdo de
informacgoes
sensiveis em
outros sistemas
ou justificar a
utilizagdo de
ferramenta
diversa,
comprovando os
requisitos de
seguranca de

tramite e acesso.

2. Cadastrar os
representantes
das unidades no
FalaBR.

3. Inicio da
utilizagdo dos
madulos.

4,
Acompanhament
o constante

2. Ouvidoria

3. Ouvidoria,
Corregedoria
e Comissao
de Etica

4. Quvidoria

2. Até
fevereiro/2024

3. A partir de
margo/2024

4. Nao se aplica

denunciado,
etc.).
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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



