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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Fundacdo Universidade Federal de Sdo Carlos.
Municipio: S3o Carlos — SP.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria da Universidade Federal de
Sdo Carlos conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de amostra de manifestagées: outubro de 2020 a setembro de 2021.
Data de execugao: margo a dezembro de 2022



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da
Fundagcao  Universidade
Federal de Sdo Carlos —
UFSCar, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber e
analisar as manifestagGes
referentes a  servigos
publicos prestados por
aquele orgao.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢dao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017 e Decretos
n? 9.492/2018 e n9
10.153/2019.

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

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?
Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade
avaliada desempenha de forma ainda incipiente as
atividades de ouvidoria, restando diversas oportunidades
de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade
com a Portaria CGU n? 581/2021, sua versdo atualizada,
Portaria CGU Normativa n2 116/2024, e demais normativos.
Foram constatadas boas praticas por parte unidade de
ouvidoria da entidade:

a. Uso das ferramentas de gestdo do conhecimento
para promocdo da conscientizacdo sobre o papel das
ouvidorias no pais e, especialmente, a da prdpria
UFSCar; e

b. A Ouvidoria em grupos de trabalhos: Prevencdo,
Reducdo e Mitigacdo de Danos da Violéncia na
instituicdo, e Participacdo no grupo de Trabalho
Interdisciplinar Acessibilidade (GTI Acessibilidade).

Todavia, foram constatadas asseguintes fragilidades:
Regimento Interno da Ouvidoria em desacordo com o
Decreto n? 9.492/2018 e Portaria CGU n2 581/2021;
procedimentos internos e controles gerenciais nao
formalizados ou inadequados; necessidade de capacitagao
para identificacdo de tipologia de manifestacdes e
formulagdo de respostas conclusivas, deficiéncia na
observagdo de requisitos de seguranga e rastreabilidade no
tratamento e registro das manifestagdes; e relatdrios de
gestdo com conteldo incompleto.

A partir da avaliagdo, sdo recomendadas a Ouvidoria da
Fundagdo Universidade Federal de S3o Carlos as seguintes
providéncias: proposi¢do para atualizacdo e adequacdo do
Regimento Interno; melhorias de controle interno com
melhorias na formalizagdo dos procedimentos e fluxos
internos, controles gerenciais e capacitacdo de servidores;
utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR; e elaboracdo de relatérios de gestdo como
determina a legislagao.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

1. APRESENTACAO

As dreas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimbénio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de agdes de auditoria publica, correicao, prevengao
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 e, nos termos do Decreto n? 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 dispde sobre a participa¢do, 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 érgao 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;

(...)

VIl - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
correcdo de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no dmbito do
6rgdo 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
governanca, gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupc¢ao.

2. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisado técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacao
das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnodstico 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.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal —
MAO, que contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL,
além de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missdo. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente aos
pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informagdo, Lei n2 12.527/2011.

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

4. METODOLOGIA

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;

v.  Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada;
viii.  Monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliacao

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacdes 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,

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019 para a andalise da
amostra de manifestacdes da UA.


https://falabr.cgu.gov.br/
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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gue 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 manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as
manifestagdes cadastradas e concluidas nos anos de 2020-21 constantes da
Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/10/2020 a 31/09/2021. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram selecionadas
100 manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da
avaliacdo foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagido — QA, cujas
perguntas estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura
Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e
Questdes 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 deste relatério 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.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espécie é a Ouvidoria da Fundagdao Universidade
Federal de Sa3ao Carlos, instituicido federal de ensino superior pertencente
a Administracao Publica federal indireta, nos moldes do art. 42 do Decreto-Lei n?
200/1967.

A Universidade foi criada pela Lei n® 3.835/1960, art. 11, como Universidade
Federal de Sdo Paulo (UFSP), e instituida sob a forma de Fundac¢do, nos termos do
Decreto n? 62.758/1968, alterado pelo Decreto n? 99.740/1990, designando-a como
Fundacdo Universidade Federal de S3o Carlos, tem sua estrutura e competéncias
definidas por seu Estatuto e Regimento Geral?3.

A Unidade Avaliada — UA, a ouvidoria, é vinculada a Reitoria, tendo sido
instituida pela Resolucdo CoAd n2 26, de 25 de novembro de 2011, criada pela Portaria
GR n? 1208/11, de 21 de dezembro de 2011, e é regida pelo Regimento Interno com
redacdo dada pela Resolucdo CoAd n? 78, de 14 de agosto de 2015.

E apresentada a ouvidoria como drgdo executivo da gestdo superior, na
modalidade, 6rgdo de apoio complementar. A citar, sdo também orgdos de apoio

2 Estatuto da Universidade Federal de S3o Carlos, sem identificacdo de data. Disponivel em <
https://www.soc.ufscar.br/arquivos/regimentos/estatutoufscar_alterado.pdf > . Regimento Geral da
Universidade Federal de Sdo Carlos, sem identificacdo de data. Disponivel em <
https://www.soc.ufscar.br/arquivos/regimentos/regimentofinal ufscar.pdf >. Acesso em 9 de marco de
2022.
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complementar: Auditoria Interna (Audin) e a Coordenadoria de Processos
Administrativos Disciplinares (CPAD).

Na Universidade Federal de S3o Carlos, como dito, a Unidade Avaliada — UA
integra a Reitoria, nos termos do art. 42 do seu regimento interno proprio*:

CAPITULO Il
Da Vinculagdo Administrativa

Art. 42 A Ouvidoria da UFSCar esta diretamente subordinada a Reitoria,
resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuicdes.

Paragrafo Unico. Cumpre a Reitoria garantir o suporte necessario para o
exercicio de suas fungGes, de forma que possa agir com imparcialidade e
legitimidade junto aos demais dirigentes da instituicdo.

De modo geral, a Ouvidoria exerce o papel mediador nas relacdes envolvendo
os cidad3os e os érgdos da UFSCar.

Conforme mencionado anteriormente, foram estabelecidas no Regimento
Interno préprio (Resolugdo n2 078 de 14/08/2015) sua natureza e objetivos do
seguinte modo:

Art. 12 A Ouvidoria da Universidade Federal de S3o Carlos é um 6rgdo de
promocdo e defesa dos direitos de servidores docentes e técnico-
administrativos, alunos e comunidade externa em suas relagdes com a
UFSCar, em suas diferentes instancias administrativas e académicas, assim
como na prestagao de servigos.

Paragrafo uUnico. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo,
judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relagGes
envolvendo as instancias universitarias e os integrantes das comunidades,
interna e externa.

Art. 22 S30 objetivos da Ouvidoria da UFSCar:

| - A defesa dos direitos dos servidores docentes e técnico-administrativos,
alunos e comunidade externa em suas relagdes com a Universidade;

Il - A articulagdo, junto as vdrias instancias académicas e administrativas de
acGes voltadas a promogdo de direitos de grupos vulneraveis ou
discriminados;

I - O desenvolvimento, junto as varias instadncias académicas e
administrativas, de medidas que favoregam a participacdo da comunidade
interna e externa na garantia dos direitos cidaddos e na promogdo da
melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicao;

IV - A sistematizacdo e divulgacdo de informagdes relativas as demandas
recebidas, inclusive através de relatérios, que contribuam para o
monitoramento e aperfeicoamento das normas e procedimentos
académicos, administrativos e institucionais.

Ja com relacdo as suas competéncias, assim constam no normativo citado:

Art. 52 No exercicio de suas func¢des, a Ouvidoria da UFSCar tem as seguintes
atribuicdes:

| - Elaborar plano de trabalho anual;

Il - Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados;

4 Nos termos da Resolucio CoAd n2 78, de 14 de agosto de 2015.
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lIl - Orientar os interessados no encaminhamento e tramitacdo de suas
manifestagdes;

IV - Receber de servidores docentes e técnico-administrativos, alunos e da
comunidade externa manifestacGes de sugestdo, elogio, solicitagdo,
reclamacdo e denuncia, encaminhando-as aos setores responsaveis da
UFSCar para conhecimento e providéncias, quando necessario;

V - Receber as manifestacdes, dar tratamento e responder, em linguagem
simples, clara, concisa e objetiva, observando o contexto sociocultural do
interessado, de forma a facilitar a comunicacao e o mutuo entendimento;

VI - Dar atendimento presencial periédico em todos os campi da UFSCar;

VIl - Acompanhar a tramitagdo das manifestagcdes recebidas, inclusive
monitorando os prazos e a qualidade das respostas, e dar ciéncia aos
interessados das providéncias adotadas;

VIl - Atuar de maneira articulada com as demais instancias da universidade,
no sentido de promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de
conflitos entre a sociedade e a Instituicdo;

IX - Processar as informagdes obtidas por meio das manifestagbes recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliagdo dos servicos prestados, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos e dos padrGes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidadao;

X - Produzir dados, informagdes e relatdrios sobre as atividades realizadas;

Xl - Participar de esforcos de promog¢do permanente da articulagdo com
instancias e mecanismos de participagdo social;

Xl - Cooperar com as demais ouvidorias publicas, no sentido de
salvaguardar os direitos dos cidaddos e garantir a qualidade das ag¢des e dos
servigos publicos prestados;

XIIl - Sugerir a expedicdo de atos normativos e de orienta¢des, com o intuito
de corrigir situagdes inadequadas ao servigco prestado pela UFSCar;

XIV - Encaminhar para estudo da Administracdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulacdo de normas e de mudangas de procedimentos,
que |lhe paregam a causa de problemas, para cuja solugdo tenha sido
chamada a contribuir;

N

XV - Elaborar e submeter a aprovagao do Conselho de Administracdo
relatério anual das manifestacbes recebidas na Ouvidoria, contendo
descricdo das atividades desenvolvidas, incluindo sugestdes visando a
melhoria das relagbes da UFSCar com a comunidade, a qualidade dos
servigos prestados e o respeito dos direitos dos cidadaos;

XVI - Remeter a Ouvidoria Geral da Unido, com periodicidade minima
semestral, relatdrios, bem como dados e informacGes, observando-se a
regulamentacdo especifica;

XVII - Exercer as demais atribuicGes legais e institucionais, atribuidas pelos
orgdos colegiados da UFSCar e que se compatibilizem com suas finalidades.

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

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

§29 Para o cumprimento do inciso IV do caput deste artigo, a Ouvidoria
manterd registro, classificacdo e/ou sistematizagdo das ocorréncias,
incidentes e solugdes de problemas apresentados a sua consideragao.

Por fim, cumpre informar que a Ouvidoria da UFSCar n3ao é responsavel por
tratar os pedidos de acesso a informacao.

A equipe possui perfil generalista, sendo composta pela Ouvidora titular,
empossada em janeiro de 2022, mestre em Gestdao de Organizagdes e Sistemas
Publicos, e outro servidor, com formagdao em Administragdao, com cargo de Assistente
em Administragdo, tendo este ultimo estando nos quadros funcionais da ouvidoria
pelos ultimos 3 anos.

Salienta-se que a titular da Ouvidoria concluiu o Programa de Certificagdo em
Ouvidoria, de 160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Publica
(Enap) em parceria OGU. Ademais, a equipe frequentemente participa das
oportunidades de capacita¢des disponiveis que apresentem pertinéncia temdtica com
os assuntos e fungdes de Ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do
Profoco/OGU e da EVG/ENAP, conforme informado no questionario avaliativo.

As informacGes da UA foram coletadas do sitio da Ouvidoria da UFSCar
(https://www.ouvidoria.ufscar.br/), dos seus normativos internos, do Questiondrio de
Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos relatérios de ouvidoria dos anos
2012 a 2017. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFSCar sdo dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal de Sao Carlos.

6.1 Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Fundagdo Universidade Federal de Sao
Carlos — UFSCar
Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacao que vao além das obriga¢des normativas. Segue a
descricao de cada uma.

6.1.1 Uso das ferramentas de gestio do conhecimento para promogao da
conscientizacao sobre o papel das ouvidorias no pais e, especialmente, a da
prépria UFSCar
Foi concretizado o projeto de Atividade de extensdo, no Portal de Cursos

Aberto — POCA (https://cursos.poca.ufscar.br/), como forma de iniciar um trabalho de

conhecimento e conscientizacdo sobre o papel das ouvidorias no pais e especialmente

na UFSCar.
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8@ cursos.poca.ufscar.br/course/search.php?search=ouvidoria

informagso.

Carga horéria: Sh

*

Cateagoria:

O curso se apresenta da seguinte forma, “Ouvidoria: o que vocé precisa saber”,
sendo na modalidade a distancia, com carga hordria de 5 horas, tendo como publico a
comunidade interna e externa da UFSCar e todas as demais pessoas interessadas em
saber sobre o funcionamento de uma Ouvidoria.

O curso possuia as seguintes unidades de estudo:
e Unidade 1. Apresentacao: breve histéria das Ouvidorias
e Unidade 2. Conheca o Portal Fala.BR
e Unidade 3. Conheca um pouco da Ouvidoria da UFSCar
e Unidade 4. Legislacao

Sobre o desenvolvimento do curso, ele esta estruturado em um formato
aberto, e ndo ha um cronograma fixo para a realizacdo das atividades. Por isso, o
interessado podera se organizar para participar de acordo com seu interesse e
disponibilidade. Neste curso ndo é previsto tutoria. No entanto, o interessado podera
participar de um férum geral deixando seus comentarios e interagindo com os demais
participantes do curso a respeito dos conteldos apresentados.

Ao concluir as atividades propostas, o interessado podera gerar seu certificado
de conclusdo do curso, sendo que antes ele devera responder a um questionario final
para receber o certificado de conclusdo do curso. Lembrando que ha a necessidade de
atingir o desempenho minimo apresentado no questionario para ter direito ao
certificado. Nos certificados consta o nome do curso, nome do participante, nota,
conteudo programatico, carga hordria e data de emissdo do certificado.

6.1.2 A Ouvidoria em grupos de trabalhos
A Ouvidoria participou de importantes grupos de trabalho no dmbito de Gestao
Universitaria que podem ser vistos a seguir.
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6.1.2.1 Prevencdo, Redugdo e Mitigacao de Danos da Violéncia na instituicao

Uma agdo realizada na Universidade que contou com a participagdao da
Ouvidoria foi a apresentacdao de uma Proposta de Politica Institucional para prevencao,
reducdo e mitigacdo de danos das diversas formas de violéncia na instituicdo, bem
como propor um conjunto de processos e procedimentos para uma discussao
institucional ampla com o objetivo de definir acdes relativas a implementacdo dessa
politica.

A Portaria GR n2 5135/2021° constitui Grupo de Trabalho: Preven¢do, Redugdo
e Mitigacdao de Danos da Violéncia na Instituicdo, com participacdo de varios setores
da universidade, além da ouvidoria.

6.1.2.2 Participagdo no grupo de Trabalho Interdisciplinar Acessibilidade (GTI

Acessibilidade)

O objetivo desse grupo é planejar e desenvolver acles voltadas para a
acessibilidade para pessoas com deficiéncias e outras que necessitem de adequacdes
para a realizacdo de atividades académicas ndo presenciais. Esta é uma iniciativa da
Pré-Reitoria de Graduacdo e conta com a parceria de diferentes Setores,
Departamentos, Pré-Reitorias e Unidades da UFSCar.

6.2 Constatagdes observadas no ambito da Ouvidoria da Universidade Federal de Sao
Carlos
Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatdria de 100 manifestacdes, considerando como universo de 170
manifestacGes cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) nos anos de 2020-
21 constantes da Plataforma Fala.BR, ou seja, do periodo de 01/10/2020 a
31/09/2021.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifesta¢do, satisfacdao do usudrio,
qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O
objetivo foi mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das
manifestacbes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de corregdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

A Ouvidoria registrou resposta para todas as comunicacbes, porém a maior
parte das respostas nao registrou adequadamente as providéncias adotadas. Das 31
comunicagcbes, 8 tiveram tratamento considerado adequado, 19 parcialmente
adequado (61,3%) e 4 inadequado.

No campo das denuncias, de 15 analisadas na amostra, 5 foram consideradas
adequadamente informativas e 10 (66,66%) ndo contém informacdo sobre
providéncias adotadas ou justificativas para o seu arquivamento. O tratamento foi
considerado parcialmente adequado em 1 caso e inadequado em 14 casos, ou seja, em

5> Portaria GR n2 5135/2021, disponivel em
<https://sei.ufscar.br/sei/publicacoes/controlador publicacoes.php?acao=publicacao visualizar&id doc
umento=490236&id orgao publicacao>. Acesso em abril de 2022.
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93,33% dos casos, o tratamento € irregular perante a legislacdo regente da matéria. A
principal causa de inadequacao foi a realizacdo de diligéncias pela Ouvidoria.

Por fim, a Avaliacdo Geral mostra um desempenho médio — de 59% com
avaliacdo adequada — acerca do tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada. A principal causa de inadequagdo do tratamento
foi a realizacdo de diligéncias pela Ouvidoria, e nos casos de tratamento parcialmente
adequado, o registro incompleto de informacdes de comunicag¢des no Fala.BR

6.2.1 Fluxo de Comunicagdes e Dentincias formatado de forma inapropriada — falta

de competéncia para diligéncias pré-apuratodrias

Conforme informa a UA em relagdao ao seu fluxo interno, nas comunicagdes
segue-se o Passo 1: andlise preliminar para certificar-se de que a UFSCar é o drgao
competente para apurar o fato relatado. Nesta fase analisa-se também a existéncia de
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Em caso positivo, parte-se
para o Passo 2: gera-se um processo sigiloso no SEl (atual SUPER) e faz-se o
encaminhamento do processo, acompanhado do NUP e possiveis anexos, a unidade
interna, com solicitagcdo de resposta em um prazo mdaximo de 30 dias. Acompanha-se o
tratamento da demanda. Recebida a resposta conclusiva, conclui-se o processo no SEl.
Destaca-se que o SEl é um sistema de protocolo e que ndo atende aos requisitos de
seguranca e rastreabilidade previstos na Portaria CGU n2 581/2021, art. 19, paragrafo
19,

No caso de denuncias, repete-se o Passo 1, citado no tratamento da
Comunicacgdo. Em caso positivo (sendo a UFSCAR o 6rgdao competente), parte-se para o
Passo 2: gera-se um processo sigiloso no SEl, faz-se a pseudonimizacdo, quando
necessario e se faz o encaminhamento a unidade interna, com solicitacdo de resposta
em um prazo maximo de 20 dias. Acompanha-se o tratamento da demanda. Recebida
a resposta conclusiva, conclui-se o processo no SEl e no Fala.BR. Caso a unidade nao
consiga responder dentro do prazo estipulado, solicita-se prorrogacdo de prazo na
plataforma Fala.BR e concede-se um prazo de mais 20 dias para a unidade fornecer a
resposta conclusiva. Nos casos mais complexos, onde ha necessidade de geracdo de
um PAD, a ouvidoria conclui o processo na plataforma Fala.BR, comunicando o usuario
sobre os procedimentos que serdo adotados para o tratamento da denuncia e
continua acompanhando o tratamento da denuncia através do processo gerado no SEl.

Solicitada a UA a esclarecer com mais detalhamento sobre o fluxo das
denuncias (o que acaba atingindo também as comunica¢des — pois sdo denuncias
anonimas), quando questionada com respeito ao encaminhamento a unidade interna,
sendo o correto o encaminhamento para as unidades apuratdrias, nos termos do
Decreto n? 9492/2018, art. 22, a UA responde que segue o rito de seu Regimento
Interno da Ouvidoria, de 14 de agosto de 2015, com o seguinte fluxo:

CAPITULO IX Dos Procedimentos Administrativos

Art. 18. Recebidas as manifestacdes, a Ouvidoria da UFSCar fard o
encaminhamento seguindo a linha hierarquica institucional para que esta dé
conhecimento de seu teor aos envolvidos.
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§19 Competird ao chefe hierdrquico encaminhar a Ouvidoria resposta acerca
dos encaminhamentos dados a matéria objeto da manifestagdo, observados
os prazos estabelecidos pela Ouvidoria Geral da Uniao.

§22 Quando a linha hierdrquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para
oferecer resposta a manifestacdo recebida pela Ouvidoria, o assunto sera
encaminhado a Reitoria.

§32 Quando a manifestacdo recebida for classificada como denuncia,
observar-se-a os procedimentos descritos nos artigos subsequentes.

Art. 19. Apds o recebimento de uma denuncia, a Ouvidoria providenciara a
autuacao de processo administrativo e fara seu encaminhamento a Chefia
imediata do envolvido, para que este tome ciéncia e se manifeste no prazo
de 10 (dez) dias.

Art. 20. Apds o recebimento da resposta a denuncia e de sua analise, a
Ouvidoria procedera ao seu encaminhamento a unidade responsavel pela
sua apuragao:

| - A Auditoria Interna (Audin), quando se tratar de dentncia envolvendo
legalidade, legitimidade e economicidade de atos institucionais de natureza
orgamentaria, contabil, financeira, operacional e patrimonial;

Il - A Comissdo Permanente de Etica (CPE), quando de tratar de pratica de
ato, por servidor docente ou técnico administrativo, em desrespeito ao
preceituado no Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do
Poder Executivo Federal;

Il - A Coordenadoria de Processos Administrativos Disciplinares (CPAD),
gquando se tratar de inobservancia dos deveres, proibices e
responsabilidades previstas na legislacdo que trata do regime juridico Unico
dos servidores publicos civis federais;

IV - A Pré-Reitoria de Graduagdo, em caso de pratica de ato por estudantes
de graduagdo, no ambito académico, em desrespeito aos deveres e
proibi¢des previstos no Regimento Geral da UFSCar;

V - A Pré-Reitoria de Pés-Graduagdo, em caso de pratica de ato por
estudantes de pds-graduagdo, no ambito académico, em desrespeito aos
deveres e proibigdes previstos no Regimento Geral da UFSCar e no
Regimento Geral das Atividades de Pds-Graduagao;

VI - A Pré-Reitoria de Assuntos Comunitdrios e Estudantis, em caso de
pratica de ato de natureza ndo académica, por estudantes, ocorrido no
ambito da comunidade universitaria, em desacordo com o previsto no
Regimento Geral da UFSCar.

VIl — A Pré-Reitoria de Extensdo, em caso de pratica de ato cometido por
estudantes, no ambito dos programas e projetos de extensado, em desacordo
com o previsto Regimento Geral da UFSCar;

VIIl = A Pré-Reitoria de Pesquisa, em caso de pratica de ato cometido por
estudantes, no ambito da pesquisa, em desacordo com o previsto no
Regimento Geral da UFSCar.

Paragrafo Unico. Caso paire duvida em relagdo ao encaminhamento a ser
efetivado ou pela natureza do assunto a manifestacdo deva ser do
conhecimento da administragdo superior da Universidade, a Ouvidoria
poderd remeter o processo administrativo diretamente a Reitoria, inclusive
com recomendacdo para que o mesmo seja instruido pela Procuradoria
Federal junto a UFSCar, se for o caso.

17



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

Verifica-se, pois, que a Ouvidoria da UFSCAR, nos termos do art. 19 do seu
Regimento interno, adota o seguinte fluxo para as denuncias: apds o recebimento de
uma dendncia, a Ouvidoria providencia a autuacao de processo administrativo e faz o
seu encaminhamento a Chefia imediata do envolvido, para que este tome ciéncia e se
manifeste no prazo de 10 (dez) dias. Somente apds esta manifestacdo é que seria
encaminhada a unidade responsavel pela sua apuragdo (art. 20).

Portanto, o fluxo relatado pela Ouvidoria guarda incongruéncia com os
seguintes normativos que regem o sistema de ouvidorias federais:

Decreto n? 9.492/2018, art. 22:

Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal sera conhecida na hipdtese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administragcdo publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informacdo
sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratdrios competentes e sobre
os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na
hipdtese de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art.
19.

Portaria CGU n2 581/2021, art. 17:

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor
competente, prorrogaveis de forma justificada uma unica vez por igual
periodo, nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017,
vedada, no caso de denuncias, a realizagao de diligéncias junto aos agentes
e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Portaria CGU n2 581/2021, art. 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
manifestagBes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Com base nos normativos, compete tdo somente a UA encaminhar as
denuncias diretamente as unidades descritas no art. 20 de seu regimento interno, sem
passar — sem efetivacdao de qualquer diligéncia - pela chefia imediata do envolvido ou
pela area de atuacdo do envolvidos, como descrito pelos normativos que regem a
matéria. Mister lembrar o que diz enfaticamente a parte final do art. 17 da Portaria
CGU n?581/2021: “vedada, no caso de denuncias, a realizagdo de diligéncias junto aos
agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados”.

Assim, ndo compete a UA efetivar, também, qualquer diligéncia no que diz
respeito a denuncia, analisando tdo somente o enquadramento nos estritos termos
dos dois normativos citados. Em encontrando hipdtese de conter elementos minimos
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descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administracao publica federal
a chegar a tais elementos, a UA deve encaminhar aos érgdos apuratdrios competentes,
ja podendo inclusive registrar resposta conclusiva, conforme n2 Decreto 9.492/18, art.
22.

No mesmo passo, ainda que admita que seu regimento interno se encontra
desatualizado frente os normativos mais recentes que disciplina a matéria de
ouvidoria, deve-se promover a revogacao urgente do art. 19 do Regimento interno,
por ndo ter a ouvidoria competéncia para realizada de diligéncias pré-apuratérias
"apds o recebimento da resposta a denuncia e de sua andlise", pois isto esta em
desacordo com o preceituado pelo Decreto n? 9.492/2018 e pela Portaria CGU n®
581/2021. A Ouvidoria tem esse poder de diligéncia e analise, havendo uma dilagcdo do
procedimento ndo previsto em norma.

Assim, deve a unidade se adequar ao previsto pela legislacdo, evitando seguir o
caminho descrito pelo art. 19 do regimento interno, mas observando estritamente o
descrito pelos normativos supracitados.

6.2.2 Auséncia de controles gerenciais razoaveis sobre o tratamento de

manifestagoes

A analise de diversos processos indica que a UA ndo dispGe de um controle
gerencial eficiente do processo de tratamento de manifestagGes de denuncias, ndo ha
registro adequado de anadlises prévias efetuadas que demonstrem a tomada de
decisdes, ndo ha um controle de registro de processos de apuracdo abertos e
encaminhados para as unidades de apuracao, conforme se demonstra na andlise das
manifestacdes do item 6.2.3 (resposta de ouvidoria).

Durante o exame de manifestacdes da amostra, houve solicitacdao de acesso a
parte da planilha de controle manual (em formato excel) que a UA utiliza para seu
controle de envio e resposta das manifestacdes as unidades respondentes. Apds
analise por parte da equipe de avaliacdo, verificou-se que este controle por parte da
UA é considerado insuficiente, pois prevé basicamente o acompanhamento de prazos,
com informagdes de status do estado da manifestacdo na unidade respondente
aparentemente desatualizadas, com o conteudo da planilha podendo ser facilmente
editado, além de baixa rastreabilidade das acbes de tratamento das comunicacdes e
denuncias.

6.2.3 Manifestagbes da tipologia denulncia/comunicacio com tratamento
inapropriado
Decorrente do apontado no Ponto 6.2.1 (Fluxo de Comunicag¢gdes e Denlincias
formatado de forma inapropriada), em diversos processos, foram identificados
documentos de encaminhamento a chefia imediata dos envolvidos, em vez de serem
remetidos a unidade responsavel pela apuracdo. A previsdo esta descrita no art. 19 do
Regimento, conforme j3 dito:
Art. 19. Apds o recebimento de uma denuncia, a Ouvidoria providenciara a
autuacdo de processo administrativo e fara seu encaminhamento a Chefia

imediata do envolvido, para que este tome ciéncia e se manifeste no prazo
de 10 (dez) dias.
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A Portaria CGU n? 581/2021, em seu art. 17, veda expressamente, no caso de
denuncias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente
envolvidos nos fatos relatados.

Assim, o encaminhamento de tratamento de manifestacGes (denuncias) para
unidades nao elencadas no art. 20 configura-se como realizacdo de diligéncias por
parte da Ouvidoria.

A realizacdo de diligéncias pela unidade de ouvidoria pode comprometer o
processo de apuracdo, pois expde o processo antes da obtencdo de indicios que
poderiam comprovar o fato; expde a existéncia de um denunciante, em alguns casos a
propria identidade do denunciante; e expde o denunciado sem adequada
comprovacao do fato denunciado.

6.2.4 Deficiéncia na analise prévia quanto a requisitos de seguranca e
rastreabilidade em manifestacdo do tipo dentincia/comunicagao
A Ouvidoria apresenta deficiéncia no registro de suas atividades para
caracterizar a realizacdo de atividades previstas normativamente.

A analise prévia (preliminar), prevista no § 19, art. 17 do Decreto n?9
9.492/2018, e mais detalhada no art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021, consiste na
coleta de elementos necessdrios para atua¢do da ouvidoria, adequacdo, se necessario,
da tipologia e do assunto ou servico indicado pelo manifestante, e no caso de
denuncias, avaliacdo da existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia que amparem a apura¢ao da denuncia. Sendo, portanto, passo importante
na decisdo de habilitacdo ou encerramento da denuncia. Por isto, é essencial que haja
adequado registro da atividade para documentar o processo de tomada de decisao e
sejam assegurados requisitos de seguranca e rastreabilidade em processos de
tratamento de denuncias/comunicagdes.

Nos processos examinados, ndo se identificou um procedimento de
formalizacdo da atividade. Questionada sobre o registro das analises, a Ouvidoria
apresentou uma planilha meramente informativa da atividade com procedimentos
basicos da analise: leitura atenta, entendimento do teor da manifestacao e definicao
da unidade administrativa interna responsavel pelo atendimento da demanda, sem
gue houvesse um documento com o registro mais detalhado da andlise e das
mensagens trocadas.

A auséncia de um processo bem definido para registro e arquivamento de
informacdes fragiliza a rastreabilidade do processo, pois ha dificuldade para
identificacdo das atividades realizadas, datas de inicio e fim de realizacdo da atividade,
observancia de medidas de protecao aos manifestantes, adequacdo aos normativos
aplicaveis e fundamentac¢do do ato administrativo.

O encaminhamento da denuncia para a unidade de apuracdao competente
caracteriza o ponto em que a ouvidoria ja poderia apresentar resposta conclusiva para
o manifestante, conforme § 19, art. 17 do Regimento, e § Unico, art. 22 do Decreto n?
9.492/2018, e também é parametro relevante para os 6rgdos de controle na avaliagdo
de efetividade dos processos de apuracao.
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Mesmo com a deficiéncia no registro das atividades realizadas, foi possivel
identificar falhas na definicdo da tipologia de manifestagdes, situacdo que
compromete o tratamento adequado das manifestacdes, pois reclamacdes e
denuncias/comunica¢bes tém requisitos e objetivos diferentes de tratamento, e no
préprio tratamento das manifestacdes, com auséncia de andlise de pontos sensiveis
das manifestacdes como questdes de assédio moral e itens substanciais das
manifestacdes, e solicitacdo de consentimento de encaminhamento de dendncias que
ndo tem previsao legal.

6.2.5 Auséncia de procedimentos formalizados de tratamento de dentincia e
comunicagdes com teor de dentincia

6.2.5.1 Tratamento inadequado de manifestacbes quanto ao previsto na Portaria
CGU n2 581/2021: indefini¢do quanto a tipologia da manifestacdo, art. 15,
realizacdao de diligéncias no tratamento de denuncia, art. 17, e deficiéncia na
resposta conclusiva de denuncia, art. 19, V
Em uma série de processos interrelacionados, observou-se o tratamento
inadequado de manifestagdes pela indefinicdo da tipologia e dando tratamento misto
de reclamacgdo e denuncia as manifesta¢cdes, manutencao de processos abertos sem o
fornecimento de respostas conclusivas ao manifestante que resultaram em processos
sucessivos para o fato inicial. O tratamento da manifestacdo evidencia a realizagdo de
diligéncias pela Ouvidoria, a auséncia de um processo formalizado de apura¢do da
denuncia e o tratamento da denlncia como uma reclamacao.

6.2.5.2 Tratativas por e-mail, tramites para pessoas inadequadas

Em processo relacionado a comunicacdo com teor de denuncia observou-se
gue acbes praticadas pela Ouvidoria e outros departamentos ndo observaram
adequadamente ao previsto na Portaria CGU n? 581/2021 comprometendo a
seguranca e rastreabilidade dos processos. Foram identificados: tratativas por e-mail,
realizacdo de diligéncias pela Ouvidoria, encaminhamento para areas nao envolvidas
com o caso, orientacdo para que a unidades de atendimento desse conhecimento ao
denunciado do conteddo da comunicacao.

6.2.6 Deficiéncia na reclassificagdo de manifesta¢ées, principalmente quando o
teor diz respeito a denuncias
Em casos em que o tipo de manifestacdo foi selecionado pelo manifestamente,
mas em se verificando o teor verifica-se tratar-se de outra, compete a Ouvidoria fazer
a alteracdo da classificacao da manifestacao para a tipologia correta.

Conforme informa o} Manual do Sistema Fala.BR
(https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR - Manual#A.C3.A7.C3.B5es 2) é possivel a
Ouvidoria fazer este tipo de alteracao:

6.5 Analisando e Tratando uma Denuncia
6.5.1Tipos de Resposta
6.5.2Ac¢0es
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(..)

e) Alterar Tipo: essa a¢do deve ser executada quando a Ouvidoria entender
qgue o tipo da manifestacdao estd incorreto, em virtude do seu teor, e
necessita alteracdo no sistema. Por exemplo, uma manifestacdo registrada
como denuncia pelo cidaddo, porém tal pronunciamento ndo contém
elementos de irregularidade ou ilegalidade praticado, tratando-se de um
relato de insatisfacdo. Neste caso, basta alterar o tipo, classificando
adequadamente a manifestagdo. Ressalta-se que sé é possivel alterar para
os tipos previamente cadastrados para a ouvidoria e desde que a
manifestagdo ndo esteja concluida ou arquivada. Também, que ndo é
possivel alterar o tipo da manifestagdo registrada de forma ndo identificada
(Comunicagoes).

Para executar a alteracdo de tipo, o servidor da Ouvidoria devera acessar a
manifestacdo cujo tipo deve ser alterado. No caso de orgdos federais, o
acesso pode ser feito pela tela Tratar Manifesta¢cdes ou pela tela Tratar
(Novo). Para os demais 6rgdos, o acesso a manifestagdo de da pela tela
Tratar Manifestagcdes. Nessa tela, realiza-se uma busca de acordo com a
necessidade. Clica-se sobre o nimero da manifesta¢do, para que se possa
abrir a manifestacdo. Por fim, clica-se no botdo "Analisar" e confirma o inicio
da andlise. Na tela "Tratar Manifestacdo" (6rgdos federais), ou "Analisar
Manifestacdo" (todos os drgdos), sdo apresentadas todas as opgles de
acGes possiveis agrupadas como botdes de comando no final da tela. Para
acessar todas as opg¢des basta clicar na seta apresentada ao lado do
primeiro botdo apresentado, como mostra a figura a seguir. Selecione o
novo tipo para a manifestagao e clique em "Alterar tipo".

Em casos de manifestagdes classificadas como reclamagdes que veiculem
ilicitos administrativos, quando classificadas inicialmente em outras categorias, estas
devem ser alteradas para a tipologia “dendncia”, a fim de sejam garantidos aos
manifestantes os procedimentos do Decreto n? 10.153/2019 e do art. 72, inciso XIV da
Portaria CGU n2 581/2021, além dos seus arts. 30 a 35.

Também se salienta que o fluxo, apdés a reclassificacdo, deve ser de
encaminhamento as unidades apuratdrias, conforme ditames do art. 24 do Decreto n?
9.492/2018 e art. 15 da Portaria CGU n? 581/2021, evitando a ouvidoria de fazer
diligéncias perante os envolvidos ou as areas (chefias) em que os envolvidos estejam
lotados (art. 17 da sobredita Portaria).

No sentido de reclassificagdo inversa, dendncia com teor de reclamacgao sobre
comportamento de docente, a UA ndo alterou o tipo de manifestacdo para
reclamacdo. Questionado sobre a situagdo, a UA informou que apesar de nado ter
alterado o tipo de manifestacdo para reclamacdo, o tratamento dado foi de
reclamacdo, sem abertura de andlise prévia e encaminhamento para apuracdo, mas
com solicitacdo de informacGes objetivas sobre o fato apontado. A deficiéncia indica
falta de consisténcia nos controles internos, pois a unidade deixa de executar a
avaliacdo da existéncia de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia,
requerida para as manifestacdes do tipo denuncia.

Para um certo conjunto de manifestacdes, a Ouvidoria informou que as
denuncias foram tratadas como reclamacgodes, porém ndo houve a adequacdo do tipo.

A incoeréncia entre o tipo de manifestacdo e o tratamento dado a
manifestacdo é um descumprimento aos normativos e distorce o registro de
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informacgdes no sistema Fala.BR prejudicando a analise de eficiéncia dos processos da
ouvidoria.

6.2.7 Registro deficiente do tratamento de comunicag¢des na Plataforma Fala.BR

Na andlise dos tratamentos de manifestacdes, observou-se a existéncia de
registros de comunicacbes com informacdes vagas sobre as providéncias adotadas,
mencionando a seguinte expressdo para efeito de registro na Plataforma Fala.BR: “A
manifestacdo é an6nima e, portanto, sem possibilidade de resposta ao manifestante.
Ela serd remetida ao setor responsavel pela sua andlise e tratamento para que os fatos
relatados possam ser melhor esclarecidos, (...)".

Para aprofundamento da analise, solicitou-se a apresentacdo de documentacao
referente ao tramite para as unidades de atendimento ou apuragao.

Nos casos aprofundados, verificou-se que dos 22 processos referentes as
comunicac0es, 3 (trés) ndo foram enviados as unidades de atendimento, 1 (um) foi
encaminhado apds trés meses. Dos 19 processos encaminhados, 4 (quatro) ficaram
sem resposta, 4 (quatro) tiveram resposta considerada inadequada e 11 (onze) tiveram
resposta considerada adequada.

A deficiéncia no registro de informagGes pode levar a equivocos nas analises
gerenciais efetuadas sobre a base de dados.

6.2.8 Solicitacdo de consentimento para encaminhamento a outras unidades de

atendimento/apuracgdo

A Ouvidoria tem solicitado a alguns manifestantes o consentimento de
encaminhamento de processos a outras unidades da Universidade. Nao ha previsao
normativa de encaminhamento de informacgdes de identificagdo de denunciantes para
unidades de atendimento da entidade mediante consentimento. Para as unidades de
apuracao, havera o compartilhamento mediante requerimento, quando indispensavel
a analise dos fatos relatados na denuncia.

Conforme, art. 72 do Decreto n? 10.153/2019 considera que a unidade de
apuracdao competente poderd requisitar a unidade de ouvidoria informacgdes sobre a
identidade do denunciante, quando for indispensdvel a andlise dos fatos relatados na
denuncia.

Além disso, no art. 82, do mesmo Decreto, o encaminhamento de denuncia
com elementos de identificacdo do denunciante entre unidades do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de solicitacdo de consentimento
do denunciante, que se manifestard no prazo de vinte dias, contado da data da
solicitacdo do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora. Por
fim, considera que na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no caput,
a unidade de ouvidoria que tenha recebido originalmente a denuncia somente podera
encaminha-la ou compartilha-la apds a sua pseudonimizacao.
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6.2.9 Desisténcia de dentincia — com atribuicdo de efeito revocatério

Em processo que envolve denuncia de exercicio de atividade remunerada com
violacdo de cldusula de dedicacdo exclusiva em contrato de bolsa de doutorado, a UA
registrou que encerrou o tratamento da manifestacdo em funcdo do recebimento de
outra manifestacdo em que houve a solicitacdo de cancelamento da denuncia.

N3o ha base normativa para encerramento do tratamento da dendncia por este
tipo de motivacao, a desisténcia por parte do manifestante.

Em se verificando a Ouvidoria os requisitos de elementos minimos descritivos
de irregularidade, compete a ela o encaminhamento aos d&rgdos apuratorios
competentes nos termos do art. 22 do Decreto n? 9.492/2018:

Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal sera conhecida na hipétese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administragdo publica federal a chegar a tais elementos. Paragrafo Unico. A
resposta conclusiva da denlncia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento aos o6rgdos apuratdrios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na
hipdtese de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art.
19.

Y

Tal procedimento de atribuicdo de efeito a desisténcia no ambito do
tratamento de manifestacdo de ouvidoria é uma inconsisténcia frente aos parametros
normativos que regem a matéria.

6.2.10 Nao elaboragao do relatério anual de gestido e dos relatorios semestrais
regimentais
A unidade parece confundir o relatério de gestdo da universidade (decorrente
da Decisdo Normativa TCU 170/2018), em que ha informacdes referente a ouvidoria,
com o relatério anual de ouvidoria (arts. 14 e 15 da Lei n? 13.460/2017), conforme
resposta no questiondrio avaliativo:

(e} relatdrio anual de gestdo da Ouvidoria antes da
publicacdo/disponibilizacdo na internet, é submetido a autoridade méaxima
do 6rgdo/entidade para validagdo. O érgdo responsavel pela validagdo na
UFSCar é Secretaria Geral de Planejamento e Desenvolvimento Institucionais
(SPDI) da Universidade Federal de Sdo Carlos. https://www.spdi.ufscar.br/
Estamos em processo de atualizagdo do site da Ouvidoria e
disponibilizaremos os relatdrios de gestdo de forma organizada, na ordem
cronoldgica da entrega dos mesmos.

Assim dita a sobredita lei sobre o relatério anual das ouvidorias publicas:
Art. 14. Com vistas a realizag¢do de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;
e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informag¢des mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caputdo art. 14
deverd indicar, ao menos:
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| - o numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugGes
apresentadas.

Informa também a UA que elaborou os relatérios da ouvidoria da seguinte
forma nos anos recentes:

e bianual -2018/2019
e anualde 2020 e 2021.

De todo modo, os relatérios de gestao anual de ouvidoria publicizados, que se
encontram em sua pagina eletrénica, sdo somente referentes aos anos de 2012 a
2017, devendo a UA publica-los todos os anos, como consta na lei.

B ouvidoria.ufscar.br/relatorios/relatorios

. ouvidoria

Voo esta aqui: Pagina Inicial [ Relatdrios
Relatorios

Além disso, deve a UA produzir o relatdrio nos moldes do descrito nos artigos
acima supracitados, ou seja, anualmente (ndo havendo relatério bianual), seguindo os
requisitos descritos na norma.

Também deve produzir relatérios anuais/semestrais em conformidade com seu
regimento interno (RESOLUCAO N2 078 de 14/08/2015), no art. 52 e no art. 13 (o que
admite ndo estar fazendo), conforme resposta do questionario avaliativo.

Relatério Anual

Art. 52 No exercicio de suas func¢des, a Ouvidoria da UFSCar tem as seguintes
atribuicdes:

(...)
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XV - Elaborar e submeter a aprovacdo do Conselho de Administracdo
relatério anual das manifestagdes recebidas na Ouvidoria, contendo
descricdo das atividades desenvolvidas, incluindo sugestdes visando a
melhoria das relagbes da UFSCar com a comunidade, a qualidade dos
servigos prestados e o respeito dos direitos dos cidadaos;

Relatorio Semestral

Art. 13. A Reitoria receberd, para acompanhamento, listagem semestral das
manifestagOes recebidas pela Ouvidoria, contendo os tipos de manifestagao,
as unidades envolvidas, as situagdes apresentadas e as respostas dadas aos
interessados.

Esclarece-se que o relatério de gestdo da universidade de responsabilidade da
Secretaria Geral de Planejamento e Desenvolvimento Institucionais (disponibilizados
em: https://www.spdi.ufscar.br/arquivos/informacao-institucional/prestacao-de-

contas-2/relatorios-de-gestao) atende a Decisdo Normativa TCU 170/2018, ndo tendo

o condao de ser sucedaneo daquele previsto na Lei de Defesa do Usuario.

6.2.11 Necessidade de atualizacdo do sitio eletronico com rol de informagdes para
ampliacdo da acessibilidade e da experiéncia do usudrio dos servigos
oferecidos pela ouvidoria
Embora a unidade disponha de inumeras informagdes em seu sitio eletrénico

da UA, foi identificada a necessidade de atualizagdo ou inclusdo dos seguintes itens, a

fim de contribuir com rol de informacgdes disponiveis e ampliar a acessibilidade e a

experiéncia do usuario na navegacao pelas paginas na Internet:

a)

b)

c)

d)

f)

g)

fazer a inclusdo da equipe atual da ouvidoria;

IH

realizar a reformulacdo da campo “instituciona
normativos citados;

com atualizacdo dos

em “legislagdo”, citar as normais mais atuais que regem o sistema de
ouvidorias;

em “perguntas frequentes”, colocar os temas de duvidas mais
recorrentes dos usuarios da ouvidoria;

em “contato”, fazer referéncia a Plataforma fala.br e ndo mais ao e-ouyv,
além de deixar a informacdo “Solicitacbes de informacdo oficial da
UFSCar devem ser encaminhadas através do Servico de Informacdo ao
Cidadao - e-SIC.” ao final do campo.

publicar os relatdrios anuais de ouvidoria, dos anos de 2018 a 2021, na
pagina; e,

realizar o aperfeicoamento da descricdo dos principais temas de
competéncia da ouvidoria da UFSCAR, em linguagem cidada, bem como
para os temas recorrentes que ndo sao de competéncia da da UA
(apontando os érgdos responsaveis, e se possivel os links dos sitios) e
gue sdo causa de encaminhamentos as outras unidades de ouvidoria,
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como por exemplo, auxilio emergencial®. O objetivo é esclarecer ao
cidaddo os servicos de ouvidoria disponiveis e tentar reduzir as
demandas que n3do sdo de competéncia da UA, diminuindo, portanto, a
utilizagao de recursos humanos no tratamento de tais manifestagoes.

7. 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 UFSCAR, em ordem de prioridade:

V.

propor a alta administracdo a revisdo do Regimento Internos da
Ouvidoria de modo a atualizar e observar o cumprimento a Lei n?
13.460/2017, Decretos n?2 9.492/2018 e n? 10.153/2019 e Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 e demais normativos;

aprimorar o controle interno das atividades de ouvidoria, com especial
atencdo para: (1) formalizacdo de procedimento de analise prévia de
manifestacdes; (2) capacitacdo dos servidores para adequada definicdo
de tipologia das manifestacdes e elaboracdao de respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de manifestacdo; (3) definicdo de fluxos
internos de tratamento de manifestacbes na ouvidoria com
caracterizacdo de etapas, competéncias, papel de cada ator no
processo, requisitos de seguranca e rastreabilidade no tratamento das
manifestacdes e no tramite de mensagens entre as unidades; (4) criar
controles gerenciais de monitoramento;

nao atribuicao do efeito revocatério de eventual pedido de desisténcia
de denuncia e ndo efetivacdo de diligéncias no ambito destas que sao
proprias das unidades apuratdrias, encaminhando-as a autoridade
competente nos termos do art. 143 da Lei n? 8.112/1990, quando
constatados os elementos minimos descritivos de irregularidade ou
indicios que permitam a Administragao Publica federal a chegar a tais
elementos, nos termos do art. 22 do Decreto n? 9.492/2018;

utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria Normativa CGU n? 116/2024, a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuracao de resolutividade, minimizando,
também, a replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas;

elaborar os relatdrios de gestdo como determina a legislacao.

8. CONCLUSOES

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma ainda incipiente as atividades de ouvidoria, restando diversas oportunidades
de aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n¢

6 Pode ser criada uma secdo na pégina da Ouvidoria denominada “A quem devo procurar?”, por

exemplo.
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581/2021, vigente na execugdo, atualmente Portaria Normativa CGU n? 116/2024, e
demais normativos.

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 diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliagao, a andlise de amostra das manifestagdes dos anos de 2020-2021, bem como
as informacdes coletadas durante as interlocu¢des com os gestores da unidade.
Observou-se que a UA possui uma razoavel gestao dos processos e pessoas capaz de
contribuir para o tratamento das demandas de ouvidoria.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidaddo; definicdo do fluxo interno procedural por
meio ato normativo interno, a fim de executar o procedimento com maior exatidao,
permitindo, também, maior transparéncia perante a comunidade académica;
adequacdo dos normativos internos da UA a orientacdo normativa do érgao central e a
legislagdo vigente, tendo em vista a evolugdo normativa recente; melhoria na
qualidade das respostas aos cidadaos, com maior clareza e objetividade, além do
atendimento a linguagem cidada, com orientagBes as dreas técnicas para elaboragdo
da resposta conclusiva. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo 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.

A.1 Informagodes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo

Fundacdo federal

Data de criagao

21 de dezembro de 2011

E-mail

ouvidoria@ufscar.br

Pagina na Internet

https://www.ouvidoria.ufscar.br/front-page

Canal de atendimento

https://falabr.cgu.gov.br/

Rodovia Washington Luis, km 235

Endereco N
CEP: 13565-905 - Sdo Carlos — SP
Telefone (16) 3306-6571
Silmara Helena Capovilla
. servidora efetiva, cargo: administrador
Ouvidor

Certificagdo em Ouvidoria (2022)

nomeada no cargo em 10/01/2022

A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Fundag¢do Universidade Federal de Sao Carlos integra, como
unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo
orgdo central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU. Na Universidade Federal de Sao
Carlos, a Unidade Avaliada — UA integra a Reitoria, nos termos do art. 42 do seu

regimento interno:

CAPITULO Il

Da Vinculagdao Administrativa

Art. 42 A Ouvidoria da UFSCar esta diretamente subordinada a Reitoria,
resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuigdes.

Paragrafo Unico. Cumpre a Reitoria garantir o suporte necessario para o
exercicio de suas fun¢Ges, de forma que possa agir com imparcialidade e
legitimidade junto aos demais dirigentes da institui¢do.

De modo geral, a Ouvidoria exerce o papel mediador nas relacdes envolvendo
os cidad3os e os 6rgdos da UFSCar.

Conforme mencionado anteriormente, foram estabelecidas no Regimento
Interno préprio (Resolucdo n? 078 de 14/08/2015) sua natureza e objetivos do

seguinte modo:

Art. 12 A Ouvidoria da Universidade Federal de S3o Carlos é um d6rgdo de
promocdo e defesa dos direitos de servidores docentes e técnico-
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administrativos, alunos e comunidade externa em suas relacdes com a
UFSCar, em suas diferentes instancias administrativas e académicas, assim
como na prestacao de servigos.

Paragrafo uUnico. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, executivo,
judicativo ou deliberativo, exercendo papel mediador nas relagGes
envolvendo as instancias universitarias e os integrantes das comunidades,
interna e externa.

Art. 22 S3o objetivos da Ouvidoria da UFSCar:

| - A defesa dos direitos dos servidores docentes e técnico-administrativos,
alunos e comunidade externa em suas relagdes com a Universidade;

Il - A articulagdo, junto as varias instancias académicas e administrativas de
acGes voltadas a promogdo de direitos de grupos vulneraveis ou
discriminados;

Il - O desenvolvimento, junto as varias instdncias académicas e
administrativas, de medidas que favorecam a participacdo da comunidade
interna e externa na garantia dos direitos cidaddos e na promogao da
melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicao;

IV - A sistematizacdo e divulgacdo de informacdes relativas as demandas
recebidas, inclusive através de relatdrios, que contribuam para o
monitoramento e aperfeicoamento das normas e procedimentos
académicos, administrativos e institucionais.

Ja com relacdo as suas competéncias, assim constam no normativo citado:

Art. 52 No exercicio de suas fung¢des, a Ouvidoria da UFSCar tem as seguintes
atribuicdes:

| - Elaborar plano de trabalho anual;
Il - Organizar os mecanismos e canais de acesso dos interessados;

lIl - Orientar os interessados no encaminhamento e tramitagao de suas
manifestacGes;

IV - Receber de servidores docentes e técnico-administrativos, alunos e da
comunidade externa manifestacGes de sugestdo, elogio, solicitacdo,
reclamagdo e denudncia, encaminhando-as aos setores responsaveis da
UFSCar para conhecimento e providéncias, quando necessario;

V - Receber as manifestagdes, dar tratamento e responder, em linguagem
simples, clara, concisa e objetiva, observando o contexto sociocultural do
interessado, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo entendimento;

VI - Dar atendimento presencial periédico em todos os campi da UFSCar;

VIl - Acompanhar a tramitacdo das manifesta¢cdes recebidas, inclusive
monitorando os prazos e a qualidade das respostas, e dar ciéncia aos
interessados das providéncias adotadas;

VIl - Atuar de maneira articulada com as demais instancias da universidade,
no sentido de promover a conciliagio e a mediacdo na resolucdo de
conflitos entre a sociedade e a Instituicao;

IX - Processar as informacgdes obtidas por meio das manifesta¢des recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliagdo dos servicos prestados, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos e dos padrGes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Cidadao;

X - Produzir dados, informagdes e relatdrios sobre as atividades realizadas;

31



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

Xl - Participar de esforcos de promogdao permanente da articulagdio com
instancias e mecanismos de participagdo social;

Xl - Cooperar com as demais ouvidorias publicas, no sentido de
salvaguardar os direitos dos cidaddos e garantir a qualidade das a¢Ges e dos
servigos publicos prestados;

Xl - Sugerir a expedi¢do de atos normativos e de orientagdes, com o intuito
de corrigir situagGes inadequadas ao servigo prestado pela UFSCar;

XIV - Encaminhar para estudo da Administragdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulagdo de normas e de mudangas de procedimentos,
que |lhe paregcam a causa de problemas, para cuja solugdo tenha sido
chamada a contribuir;

XV - Elaborar e submeter a aprovag¢do do Conselho de Administragdo
relatério anual das manifestacdes recebidas na Ouvidoria, contendo
descricdo das atividades desenvolvidas, incluindo sugestdes visando a
melhoria das relagbes da UFSCar com a comunidade, a qualidade dos
servigos prestados e o respeito dos direitos dos cidadaos;

XVI - Remeter a Ouvidoria Geral da Unido, com periodicidade minima
semestral, relatdrios, bem como dados e informacgGes, observando-se a
regulamentacdo especifica;

XVII - Exercer as demais atribuicGes legais e institucionais, atribuidas pelos
orgdos colegiados da UFSCar e que se compatibilizem com suas finalidades.

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

§29 Para o cumprimento do inciso IV do caput deste artigo, a Ouvidoria
mantera registro, classificacdo e/ou sistematizagdo das ocorréncias,
incidentes e solu¢des de problemas apresentados a sua consideragéo.

Por fim, menciona-se que a Ouvidoria da UFSCar ndo é responsavel por tratar
os pedidos de acesso a informac3o, realizando tal tarefa por meio do e-SIC’.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da Ouvidoria da UFSCar, especificamente nas pdginas da
prépria Ouvidoria, foram identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria,
na aba < https://www.ouvidoria.ufscar.br/legislacao >.

Dentre estes normativos, destaca-se a Portaria n2 1.208, de 21 de dezembro de
2011, que instituiu a Ouvidoria.

7 Sistema Eletrénico de Informacdes ao Cidad3o (e-SIC) estd integrado ao Fala.BR.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DESADQ CARLOS
Gabimete do Reitor

Wia Washingimn Luls, krn I8 - Caiso Postal 60
-I..F* AN - S Carles - 5P - Brssdl
211 Fones: e TS0 R 0T - Pae: (58] 014840, T80 2081

L-muals realw Wesipar i raatenas be

PORTARIA GRE N® 1208711, de 21 de dexembro de 2011

Cria a Owvidorin dn Universidade Federal de Siio
CarlosU'FSCar.

(¢ Bedtor da Universidade Federal de 530 Cares, no wsoe de suas
atrbugdes legais ¢ estabutans,

COMSIDERANDO os termos da RESOLUCAD Cobd o 026, de 25 de
movembro de 2001,

CONSIDERANDO o dsposto no arige 37, parigrafo 3%, mciso 1. da
Comstruigio da Repablica Federativa do Brasil, que esiabelece a necessidade de
manutengdo, pela admimistragie dircta e indireta, de formas de particapagdo
papular no acompanhamento da prestagio de servigos pablicos;

CONSIDERANDO a pecessidade de oriagdo na estrutura adminisirativa
da UFSCar de um insinamento de demooraci participativa e de acompanhanmenio
da gestdo umiverssidria, que proporcione um canal de comumicagio de alumos,

professores, servidornes € comunidade externa com a administragio superior,
RESOLVE

Art 1%, Cnar a Ouvidoria da Universidade Federal de Sdo Carlos.
vinculada a Resorma, atribuindo uma fungdo gatificada nivel 01 ao Ouvidor,

resguardada sua independéncia funcional no dmbito de suas atnbuipbes.

Dentre outros normativos, destacam-se:
e Estatuto da Universidade Federal de S3o Carlos;
e Regimento Geral da Universidade Federal de Sao Carlos; e,
e Regimento Interno da Ouvidoria da UFSCar.

A Universidade, por meio de sua ouvidoria, pensa em atualizar seu normativo
que diz respeito ao regimento interno (da ouvidoria) perante a Lei n? 13.460/2017,
mais especificamente em relagdo ao art. 13, além das disposicdes do Decreto n2
9.492/2018. Uma minuta de um novo regimento foi encaminhada a Administracdo
Superior da UFSCar, desta a Procuradoria Federal junto a UFSCar, devendo ainda
passar pelos Conselhos Superiores. Contudo, ha necessidade de pequenos ajustes em
virtude de novos normativos que foram editados apds o envio da proposta de
reformulacdo do regimento.

A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme levantamento de informacdes preliminares e na reunido de
apresentacdo de equipe de avaliagdo, a equipe da ouvidoria da UFSCar é composta
pela Ouvidora titular e outro servidor, tendo mantido o seu quadro de pessoal sem
alteracdo quantitativa pelos ultimos anos.
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A estrutura da Ouvidoria é definida por seu regimento interno:

CAPITULO IV
Da Estrutura Administrativa

Art. 6° A Ouvidoria da UFSCar tera a seguinte estrutura administrativa:

| - Quvidor-Geral; e

Il - Secretaria

Art. T® A Ouvidoria da UFSCar sera coordenada pelo Ouvidor-Geral, cujo nome

devera ser indicado pelo Reitor e aprovado pelo Conselho Universitario da UFSCar.

Paragrafo Gnico. O Ouvidor-Geral indicard o responsével pela Secretaria da

unidade e cabera a Reitoria da UFSCar garantir a infraestrutura material e os recursos

humanos necessarios ao seu pleno funcionamento.

A equipe é composta por dois servidores, sendo a titular da ouvidoria e um
técnico administrativo. Abaixo se enumera alguns qualificativos a respeito dos
servidores da ouvidoria e os cursos realizados:

a)

b)

Silmara Helena Capovilla (ouvidora), mestre em Gestdo de Organizacdes
e Sistemas Publicos, especializacdo em Gestdo Publica e Geréncia de
Cidades, bacharel em Administracdo Publica. Atividades realizadas:
Participacdo em reunides, lives, cursos de capacitacdo, encontros com a
gestdo superior, atendimento por e-mail, tratamento de manifestacées
no Fala.BR, acesso do sistema e-aud, mediacdes de conflito, realizacao
do plano de maturidade da Ouvidoria (MMouP). Periodo de nomeacao:
Portaria de nomeacdo Ouvidora Geral da UFSCar: Portaria GR n?
5.440/2022, 09/01/2022.

e Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestao e
melhoria de servicos publicos

e Controle Social

e Gestdo ouvidoria para ministério publico

e Guia Direito a Informagao 2022

e Matricula nos cursos sobre LAI, LGPD (23, 24 e 25 margo 2022)

Joel Carlos dos Santos é servidor publico federal, mestrando em
Administracao e Sociedade, especialista em Ouvidoria Publica, bacharel
em Administracdo; possuindo cargo efetivo de Assistente em
Administracdo. As atividades realizadas no ambito da ouvidoria sao:
participacdo em reunides, lives, cursos de capacitacdo, participacdo em
grupos de trabalho, verificacdo, encaminhamento e resposta aos e-mails
recebidos, tratamento e acompanhamento de manifestacdes no
Fala.BR, atendimento presencial (quando permitido), atendimento
telefonico, elaboracdo do Relatério de Gestdo, elaboracdo de
guestionario para o Conselho de Usudrios, realizacdo do plano de
maturidade da Ouvidoria (MMouP).

e Certificagdo em Ouvidoria - 160 horas (2021)
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e Avaliacdo de Servicos Publicos (Promovido pela Ouvidoria-Geral da
Unido)

® Profoco em Casa

e Cursando Pés-Graduagdo em Ouvidoria Pablica (Turma 2021/2_OEl)

Importa relatar que o servidor técnico-administrativo concursado e lotado na
Ouvidoria vem sendo garante da continuidade dos servicos, mesmo com a
possibilidade de mudanca dos ouvidores, que ocorrem a cada 03 anos ou 06 anos, em
caso de reconducao.

Sobre capacitacdes, informa a UA que esta previsto em seu plano MMouP a
formalizacdo regular de treinamento e capacitacdo continua da sua forca de trabalho:
Metas: Elaborar o plano de capacitacdo anual para a equipe da Ouvidoria, que
contenha as competéncias desejdveis; mapear periodicamente as competéncias
existentes e identificar lacunas que precisam ser atendidas por meio de capacitagdo,
solicitar a gestdo superior recursos para a efetivacdo e execugdo do plano.

N3o ha metas individuais definidas para os servidores e colaboradores da
Ouvidoria, sendo que a atual equipe considera que composicdo atual da forca de
trabalho n3o é adequada ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria e
pretende tratar junto a gestdo superior a possivel contratacao de estagidrio na area de
Gestdo da Informagdao para atualizagdo do site da Ouvidoria, recep¢ao, rotinas
administrativas bdsicas, conforme questdo respondida do questionario avaliativo.

A ouvidoria estd disposta em uma sala, anexo 01, com sala de reunido,
recepcdo compartilhada e cozinha, além de banheiros adequados para cadeirantes,
sendo considerada sua estrutura adequada, considerando, no entanto, que precisam
de atualizacdo das maquinas, programas e mais um computador, efetivando, como
providéncias, uma solicitacdo no ambito do Plano Anual da Ouvidoria e um pedido
formal a gestao superior.

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

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

iii. atendimento presencial - interrompido temporariamente em virtude do
periodo da Pandemia ocasionada pela disseminacdo do novo
Coronavirus;

iv.  atendimento telefénico;
v. correspondéncia.

A primeira forma de atendimento se realiza pela Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR). Essas informacgdes estdo disponibilizadas na
pagina da Ouvidoria, por meio do acesso ao link: <https://www.ouvidoria.ufscar.br/>.
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Seja bem-vindo & Ouvidoria Geral da UFSCar. Contribua para a melhoria da Universidade através de suas
manifestacies (sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamactes e denlncias). As manifestacies devem ser

formalizadas através do sistema Fala.BR, preferencialmente utilizando o navegador Mozilla
Firefox.

Recomendamos procurar a Ouvidoria sempre que dessjar, e especialmente nas seguintes situacdes:

= Apds ter procurado diretamente orientacdo nos setores envolvidos sem obter &xito

= Quando tiver ciéncia de alguma irregularidade, infracdo a legislacdo ou as normas internas da UFSCar
= Se for vitima de alguma forma de discriminacéo

= Quando entendsr que quaisquer direitos tenham sido desrespeitados

= Quando desejar contribuir para tornar a UFSCar ainda melhor

= Quando desejar enviar elogios a qualquer unidade ou servidor da UFSCar

Segundo o questiondrio avaliativo, a UA informa que o canal oficial utilizado
pela Ouvidoria da UFSCar para o recebimento das manifestacdes é a plataforma virtual
Fala.BR. Os demais canais de comunica¢dao sdao utilizados para orientagdes e, se
necessario, disponibiliza-se o passo a passo ao interessado de como registrar as
manifestacdes pelo Fala.BR.

A segunda forma, o atendimento por meio de mensagem eletronica, é realizado
pelo e-mail da Ouvidoria <ouvidoria@ufscar.br>, sendo acessado por toda a equipe da
Ouvidoria.

O atendimento presencial, que era realizado integralmente nas instalagdes
fisicas da ouvidoria, foi interrompido temporariamente em virtude do periodo da
Pandemia ocasionada pela disseminagdo do novo Coronavirus, conforme dados
apresentados na reunido de apresentac¢ao da equipe de avaliagdao em 14.03.2022.

Esclarece a UA que ainda estas na primeira fase do retorno presencial, devido
ao Covid 19, https://www.vencendoacovid19.ufscar.br/. (Resolugdo CONSUNI N2 52,
DE 16 DE JULHO DE 2021 Dispde sobre o Plano de Retomada das Atividades
Presenciais da UFSCar.)

Durante o periodo de marco de 2020 a marco de 2022, a maioria dos seus
atendimentos ocorreu de forma virtual, por meio de e-mails, a utilizacdo do Fala.BR e
do SEI. A Ouvidoria estd na fase 01 e iniciou seus atendimentos de forma hibrida,
comparecendo presencialmente as tercas e quintas- feira das 08:00 horas até as 17:00
horas.

J4 o atendimento telefonico é realizado por meio dos nimeros: (16) 3306-6571.

Por fim, também se realiza o atendimento por meio fisico, no caso carta e
outras correspondéncias, que seriam recebidas (enviadas pelos remetentes) para o
endereco: Ouvidoria Geral da UFSCar - Rodovia Washington Luis, km 235, CEP: 13565-
905 - Sao Carlos — SP.

A divulgacdo se d4 por meio da Coordenadoria Comunica¢do Social — CCS; Site
da UFSCar, site da Ouvidoria, e-mails institucionais.

Por fim, informa a UA que ndo existe fluxo formalizado na UFSCar para que as
manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria. Tal questdo, segundo a UA,
serd sugerida na reformulacao do Regimento Interno da Ouvidoria.
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A.6 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n?
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma. Na propria pagina da unidade
(https://www.ouvidoria.ufscar.br/) é apresentado o canal da Plataforma Fala.BR e as
tipologias das manifestagdes:

Seja bem-vindo & Ouvidoria Geral da UFSCar. Contribua para a melhoria da Universidade através de suas

(sugestdes, elogios, solicitagdes, reclamacdes e denlncias). As manifestacdes devem ser
formalizadas através do sistema , preferencialmente utilizando o navegador Mozilla
Firefox.

Internamente utilizam o Sistema Eletrénico de Informagbes (SEI) para
tratamento das manifestagdes com as unidades internas respondentes, frisando que a
Ouvidoria ndao possui sistema préprio para tratamento das manifestacdes. Elas sdo
recebidas pelo Fala.BR e encaminhadas, via SEl, para as unidades responsdveis pela
avaliagao e tratamento.

Além do uso do SEl e da Plataforma Fala.BR, ha utiliza¢cdo de bases de dados em
data centers ou nuvem, com previsao de instrumentos de governanc¢a da unidade de
ouvidoria. As informagbes sdo alimentadas de forma manual. Os dois servidores
componentes da equipe da Ouvidoria tém acesso ao Fala.BR, SEl, e-aud, bases de
dados em data centers ou nuvem. Os perfis de Acesso sdo como Gestor e
Respondente.

A ouvidoria possui um sistema de gestdo de processos, o qual ndo é especifico
para as acdes de ouvidoria. Estd previsto no MMouP a possibilidade de promover a
elaboracdo de um grupo de estudo que verifique os riscos e oportunidades para
criacdo de um sistema especifico para gestao de processo de informacdo. A ideia é
solicitar auxilio, junto a Secretaria Geral da de Informatica (SIn) para elaboracdo de
identificacdo e mapeamento quanto aos “outros sistemas”, para possivel
compartilhamento de informacdes.

Com relagao ao gerenciamento, o fluxo e a tempestividade sao acompanhados
por meio de uma planilha manual; o nivel de satisfacdo das respostas aos cidaddos é
acompanhado apenas pela opcdo "Respostas as pesquisas de satisfacdo” do Fala.BR,
cujo feedback tem sido muito pequeno. Acompanhamos também através de consulta
ao “Painel Resolveu?”. A ouvidoria da UFSCar tem acompanhado atentamente todas as
possibilidades de melhorias a partir da resposta as pesquisas de satisfacdo, mas o
feedback tem sido muito pequeno, como se vera mais a frente no ponto 2.8.

Durante o exame de manifestacdes da amostra, houve solicitacdo de acesso a
parte da planilha de controle manual (em formato excel) que a UA utiliza para seu
controle de envio e resposta das manifestacdes as unidades respondentes. Apds
analise por parte da equipe de avaliacdo, verificou-se que este controle por parte da
UA é considerado insuficiente, pois prevé basicamente o acompanhamento de prazos,
com informacdes de status do estado da manifestacdo na unidade respondente
aparentemente desatualizadas, com conteldo da planilha podendo ser facilmente
editado, além de baixa rastreabilidade das a¢des de tratamento das comunicacdes e
denuncias.
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A.7 Fluxo Interno de Tratamento

O canal oficial utilizado pela Ouvidoria da UFSCar para o recebimento das
manifestagbes é a Plataforma virtual Fala.BR. Ao receber as manifestagdes de
ouvidoria, tanto a Ouvidora, quanto o Assistente Administrativo tém total autonomia
para fazer a andlise preliminar da manifestacdo recebida. Em sua grande maioria, as
manifestacdes recebidas sdo encaminhadas para apreciacdo e analise em outras areas
da instituicao.

A rigor, informa a UA pelo questionario avaliativo, as demandas recebidas pelo
ambiente Virtual Fala.BR, sdao analisadas e recebem um tratamento formal e
adequado, seguindo o seguinte fluxo: recebimento da manifestacdo, andlise da
demanda, envio ao setor responsavel para tratamento, via processo gerado no SEl
(Sistema Eletrénico de Informacdes), acompanhamento, resposta ao demandante e
encerramento da manifestacdo no ambiente virtual Fala.BR

Em relacdo ao tratamento, a UA prestou as informacdes por tipo de
manifestacdo: denuncias, elogios, reclamacdes, solicitacdes, sugestdes, simplifique e
comunicagoes.

Em relagdo ao tratamento, as manifestagdes sao assim atendidas:

a) Nas comunicac¢des segue-se o Passo 1: andlise preliminar para certificar-
se de que a UFSCar é o 6rgao competente para apurar o fato relatado.
Nesta fase analisa-se também a existéncia de indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade. Em caso positivo, parte-se para o
Passo 2: gera-se um processo sigiloso no SEl e faz-se o encaminhamento
do processo, acompanhado do NUP e possiveis anexos, a unidade
interna, com solicitacdo de resposta em um prazo maximo de 30 dias.
Acompanha-se o tratamento da demanda. Recebida a resposta
conclusiva, conclui-se o processo no SEI.

b) No caso de denuncias, repete-se o Passo 1, citado no tratamento da
Comunicacdo. Em caso positivo (sendo a UFSCAR o drgao competente),
parte-se para o Passo 2: gera-se um processo sigiloso no SEl, faz-se a
pseudonimiza¢do, quando necessario e se faz o encaminhamento a
unidade interna, com solicitacdo de resposta em um prazo maximo de
20 dias. Acompanha-se o tratamento da demanda. Recebida a resposta
conclusiva, conclui-se o processo no SEl e no Fala.BR. Caso a unidade
nao consiga responder dentro do prazo estipulado, solicita-se
prorrogacdo de prazo na plataforma Fala.BR e concede-se um prazo de
mais 20 dias para a unidade fornecer a resposta conclusiva. Nos casos
mais complexos, onde ha necessidade de geracdo de um PAD, a
ouvidoria conclui o processo na plataforma Fala.BR, comunicando o
usuario sobre os procedimentos que serdo adotados para o tratamento
da denudncia e continua acompanhando o tratamento da denuncia
através do processo gerado no SEl.

c¢) No que diz respeito aos elogios, este é direcionado a agente publico,
sendo encaminhado, via processo SEl, a chefia imediata do servidor e a
area de gestdo de pessoas da instituicdo, solicitando que seja dada
ciéncia ao servidor elogiado. Encerra-se o processo na plataforma
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Fala.BR, descrevendo ao manifestante as medidas adotadas. Em caso de
manifestacdo de qualquer um dos envolvidos reabre-se a manifestagao
disponibilizando a resposta ao manifestante e conclui-se novamente o
processo na plataforma Fala.BR.

Nas manifestacdes do tipo reclamacao, ocorre a andlise preliminar para
certificar-se qual é a unidade interna responsavel pelo tratamento da
reclamacdo recebida. Geracdo de um processo sigiloso no SEl, sempre
gue hd dados pessoais ou informagbes que possam facilitar a
identificagdo do manifestante. Faz-se o encaminhamento a unidade
interna, com solicitacdo de resposta em um prazo maximo de 20 dias.
Acompanha-se o tratamento da demanda. Recebida a resposta
conclusiva, conclui-se o processo no SEl e no Fala.BR. Caso a unidade
ndo consiga responder dentro do prazo estipulado, solicita-se
prorrogacdo de prazo na plataforma Fala.BR, dando ciéncia ao
manifestante e concede-se um prazo de mais 20 dias para a unidade
fornecer a resposta conclusiva.

Na tipologia solicitacdo, realiza-se a analise preliminar para certificar-se
qual é a unidade interna responsavel pelo fornecimento do
documento/objeto solicitado. Ocorre a geragdo de um processo SEI
sigiloso. Encaminha-se a unidade interna, com solicitacdo de resposta
em um prazo de 20 dias ou até mesmo inferior, a depender da urgéncia
gue o caso requer. Acompanha-se o tratamento da demanda. Recebida
a resposta conclusiva ou o documento/objeto solicitado, conclui-se o
processo no SEl e no Fala.BR, anexando o documento/objeto na
plataforma.

Nas sugestdes, executa-se a analise prévia e, se for o caso,
encaminhamento as dreas responsaveis para providéncias, via processo
SEl. Recebida a resposta conclusiva da unidade interna ou a justificativa
no caso de impossibilidade de atendimento, é disponibilizada a resposta
ao interessado e conclui-se o processo no Fala.BR e no SEI.

No que tange aos procedimentos da tipologia simplifique, informa a UA
gue até a presente data a Ouvidoria da UFSCar ndo recebeu nenhuma
Solicitacao de Simplificacdo de seus servicos.

Com respeito a controle entre os dois sistemas citados, existe uma planilha em
formato Excel entre a Plataforma Fala.BR e o SEl, onde se registram os dados,
conforme modelo:

Nimero - | Assunto

Fala.BR

Servigo

manifestante SEI N° PO mento do em
envio

Conforme respondido no questionario avaliativo, apds o registro, a UA
acompanha os processos via SEl, aguardando a resposta, cobrando o envio delas -
guando necessdrio. Apds as receber, as respostas sdo avaliadas e inseridas na
Plataforma Fala.BR. Por fim, a UA finaliza com oficio de agradecimento e
encerramento no SEI.

39

Tipo E-mail do Cadastro | prazo | situagdo | Processo SEi | OA | Encaminha- | Data Concluida




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

Estes processos sdo arquivados em pastas eletrénicas, em nuvem, com os
respectivos documentos gerados: oficios de encaminhamento, pedido de resposta,
envio da resposta, oficio de encerramento do processo e resposta conclusiva na
Plataforma Fala.br.

Sobre a planilha, esclarece mais detidamente a unidade avaliada:

A planilha de fato é utilizada para o controle de prazos e rastreabilidade dos
processos. Ela é atualizada assim que recebemos a resposta as
manifestagdes e concluimos o processo no SEI e no Fala.BR. As vezes, por
conta do volume de demandas de um determinado dia, ndo conseguimos
fazer a atualizagdo de imediato. Por conta disso, fazemos uma revisdo
periodicamente para verificarmos, principalmente, as manifesta¢Oes
anbnimas, que, porventura, ndo tenham sido respondidas. Em caso de
auséncia de resposta a alguma delas, solicitamos providéncia junto a
unidade demandada. Ressaltamos que em caso de manifestagdes
identificadas e/ou pseudonimizadas, quando necessario, fazemos o
encaminhamento a unidade demandante do "Alerta de Vencimento de
Prazo" que recebemos pelo e-mail da Ouvidoria. Desta forma, conseguimos
responder as manifestagdes, quase que em sua totalidade, dentro dos
prazos previstos na legislagdo especifica.

A planilha tem como principal finalidade nos dar suporte as rotinas diarias
da ouvidoria. Ela nos traz indicativos sobre assuntos e tipo das
manifestagdes, prazos de recebimento, envio e retorno, unidades
demandadas, Processo SElI onde podemos encontrar a manifestacdo e o
respectivo tratamento e, principalmente, o controle dos encaminhamentos
e acOes realizadas.

Solicitada a UA a esclarecer com mais detalhamento sobre o fluxo das
denuncias, ponto b, quando questionada a respeito do encaminhamento a unidade
interna, sendo o correto o encaminhamento para as unidades apuratdrias, nos termos
do Decreto n2 9492/18, art. 22, a UA responde que segue o rito de seu Regimento
Interno da Ouvidoria, com o seguinte fluxo:

CAPITULO IX Dos Procedimentos Administrativos

Art. 18. Recebidas as manifestacdes, a Ouvidoria da UFSCar fard o
encaminhamento seguindo a linha hierarquica institucional para que esta dé
conhecimento de seu teor aos envolvidos.

§12 Competira ao chefe hierdrquico encaminhar a Ouvidoria resposta acerca
dos encaminhamentos dados a matéria objeto da manifesta¢do, observados
os prazos estabelecidos pela Ouvidoria Geral da Uniao.

§22 Quando a linha hierarquica revelar-se insuficiente ou ineficaz para
oferecer resposta a manifestacdo recebida pela Ouvidoria, o assunto sera
encaminhado a Reitoria.

§32 Quando a manifestacdo recebida for classificada como denuncia,
observar-se-a os procedimentos descritos nos artigos subsequentes.

Art. 19. Apds o recebimento de uma denuncia, a Ouvidoria providenciara a
autuagdo de processo administrativo e fara seu encaminhamento a Chefia
imediata do envolvido, para que este tome ciéncia e se manifeste no prazo
de 10 (dez) dias.

Art. 20. Apds o recebimento da resposta a denuncia e de sua analise, a
Ouvidoria procedera ao seu encaminhamento a unidade responsavel pela
sua apuragao:
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| - A Auditoria Interna (Audln), quando se tratar de dentncia envolvendo
legalidade, legitimidade e economicidade de atos institucionais de natureza
orgamentaria, contabil, financeira, operacional e patrimonial;

Il - A Comissdo Permanente de Etica (CPE), quando de tratar de préatica de
ato, por servidor docente ou técnico administrativo, em desrespeito ao
preceituado no Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do
Poder Executivo Federal;

Il - A Coordenadoria de Processos Administrativos Disciplinares (CPAD),
quando se tratar de inobservancia dos deveres, proibices e
responsabilidades previstas na legislagdo que trata do regime juridico Unico
dos servidores publicos civis federais;

IV - A Pré-Reitoria de Graduacdo, em caso de pratica de ato por estudantes
de graduagdo, no ambito académico, em desrespeito aos deveres e
proibi¢des previstos no Regimento Geral da UFSCar;

V - A Pré-Reitoria de Pés-Graduagdo, em caso de pratica de ato por
estudantes de pds-graduagdo, no ambito académico, em desrespeito aos
deveres e proibigdes previstos no Regimento Geral da UFSCar e no
Regimento Geral das Atividades de Pds-Graduagao;

VI - A Pré-Reitoria de Assuntos Comunitarios e Estudantis, em caso de
pratica de ato de natureza ndo académica, por estudantes, ocorrido no
ambito da comunidade universitaria, em desacordo com o previsto no
Regimento Geral da UFSCar.

VIl = A Pré-Reitoria de Extensdo, em caso de pratica de ato cometido por
estudantes, no ambito dos programas e projetos de extensado, em desacordo
com o previsto Regimento Geral da UFSCar;

VIl — A Pré-Reitoria de Pesquisa, em caso de pratica de ato cometido por
estudantes, no ambito da pesquisa, em desacordo com o previsto no
Regimento Geral da UFSCar.

Paragrafo Unico. Caso paire duvida em relagdo ao encaminhamento a ser
efetivado ou pela natureza do assunto a manifestacdo deva ser do
conhecimento da administragdo superior da Universidade, a Ouvidoria
poderd remeter o processo administrativo diretamente a Reitoria, inclusive
com recomendacdo para que o mesmo seja instruido pela Procuradoria
Federal junto a UFSCar, se for o caso.

Verifica-se, pois, que a Ouvidoria da UFSCAR, nos termos do art. 19 do seu
Regimento interno, adota o seguinte fluxo para as denuncias: apds o recebimento de
uma denuncia, a Quvidoria providencia a autuacao de processo administrativo e faz o
seu encaminhamento a Chefia imediata do envolvido, para que este tome ciéncia e se
manifeste no prazo de 10 (dez) dias. Somente apds esta manifestacdo é que é
encaminhada a unidade responsavel pela sua apuracdo (art. 20).

Portanto, o fluxo relatado pela Ouvidoria guarda incongruéncia com os
seguintes normativos que regem o sistema de ouvidorias federais:
Decreto n? 9.492/2018, art. 22:

Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal serd conhecida na hipétese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracao publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia contera informacdo
sobre o seu encaminhamento aos 6rgdos apuratdrios competentes e sobre
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os procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na
hipotese de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art.
19.

Portaria CGU n2 581/2021, art. 17:

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas
responsdveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor
competente, prorrogdveis de forma justificada uma Unica vez por igual
periodo, nos termos do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017,
vedada, no caso de dentincias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes
e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Com base nos normativos, compete tdo somente a UA encaminhar as
denuncias diretamente as unidades descritas no art. 20 de seu regimento interno, sem
passar — sem efetivacdo de qualquer diligéncia - pela chefia imediata do envolvido ou
pela drea de atuacdo do envolvidos, como descrito pelos normativos que regem a
matéria. Mister lembrar o que diz enfaticamente a parte final do art. 17 da Portaria
CGU n?581/2021: “vedada, no caso de denuncias, a realizacdo de diligéncias junto aos
agentes e as dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados”.

Assim, ndo compete a UA efetivar, também, qualquer diligéncia no que diz
respeito a denuncia, analisando tdo somente o enquadramento nos estritos termos do
dois normativos citados. Em encontrando hipdétese de conter elementos minimos
descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a administra¢do publica federal
a chegar a tais elementos, a UA deve encaminhar aos 6rgaos apuratdrios competentes.

E importante, relatar, como informa a UA, que todos os tipos de manifestacdo,
exceto para as comunicagdes, sempre que necessario, solicita-se a complementac¢ao
das informacgdes fornecidas, deixando claro ao manifestante que o ele tem o prazo de
20 dias corridos para prestar as informagdes solicitadas. Caso nao as fornega dentro do
prazo estipulado, a sua manifestacdo sera arquivada automaticamente pelo ambiente
virtual Fala.BR, sem a producao de resposta conclusiva.

Compete ressaltar, conforme a UA em resposta do questionario avaliativo, que
as demandas de ouvidoria internas também s3o tratadas de forma sigilosa, via
processo SEl. Havendo a possibilidade, sugere-se o entendimento entre as partes a fim
de evitar o desgaste entre os envolvidos. Nos casos de menor complexidade procura-
se ouvir as partes envolvidas.

Salienta-se, novamente, no que diz respeito a protecdo dos dados pessoais dos
manifestantes no ambito dos trabalhos da Ouvidoria, a UA gera processos sigilosos
para o encaminhamento de todas as manifestacdes recebidas que contenham dados
pessoais ou informacdes que possam facilitar a identificacdo do manifestante. Em caso
de recebimento de manifestacdes solicitando documentos académicos, ao
disponibilizar os dados pessoais a unidade responsavel pelo tratamento da demanda, a
ouvidoria solicita que o(s) envolvido(s) mantenham o carater sigiloso da manifestacao.
Em caso de denuncias também geramos processos sigilosos ou nos beneficiamos a
pseudonimizacdo. Tudo é feito de forma a garantir a protecdo do denunciante.

Com relagdo a situagOes imprevistas, sendo raras as situacdes em que se tem a
necessidade de pedir a prorrogacdo do prazo, informa a UA que geralmente fornece a
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resposta conclusiva no prazo maximo de 30 dias. Quando necessario, encaminha-se a
unidade responsdvel pelo tratamento da manifestacao, os “Alertas de vencimento de
prazos” que recebemos por e-mail nos dias que antecedem ao vencimento do prazo
estipulado pela legislagao.

A Ouvidoria mantém algum tipo de acompanhamento referentes as denulncias
ou comunicacgdes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracdo. A Ouvidoria encaminha as denulncias e comunicacGes para as areas de
apuracao, via processo SEl, e acompanha o tratamento da manifestacdo. Sempre que
ha a inclusdo de um documento no processo gerado, a ouvidoria toma ciéncia do
conteudo.

Ainda com relacdo as denudncias e comunicacdes, a UA explicita que tem se
atentado a pseudonimizacdo e demais salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes. O tratamento de manifestacdes onde consta o nome ou qualquer
elemento que possa facilitar a identificagdo do denunciante e/ou manifestante em
geral, é feito sempre de forma sigilosa. Em caso de solicitacdo de certificados ou
documentos académicos, por exemplo, onde os dados do manifestante sdo
imprescindiveis para o atendimento da demanda, a ouvidoria solicita aos envolvidos a
manutencao do sigilo absoluto dos dados pessoais do manifestante.

Informa a UA que atuando como ouvidoria interna, a unidade acompanha
quando recebe uma manifestacdo advinda dos seus canais ou quando toma
conhecimento e é convidada a mediar o conflito. Orienta quanto aos procedimentos
necessdrios para utilizacdo do Fala.BR, explica o fluxo de informagbes, e o
encaminhamento das reclamacgdes, denuncias, comunicac¢Oes, e sugestdes, esclarece
as competéncias da Ouvidoria descritas no seu Regimento Interno, busca mediar
conflitos na busca de solugdes adequadas referentes aos casos apresentados.

O desafio encontrado é a visdao que alguns setores tém de que a Ouvidoria é
somente um canal de denulncias e ndo proporciona a mediacado de conflitos. Segundo a
UA, a ouvidoria precisa ser entendida como um érgao que realiza um trabalho arduo,
pautado pela ética e normas, e responsavel no atendimento das demandas dos
cidadaos e na concretizagdo da democracia participativa.

A andlise de normativos, respostas aos questiondrios e observacdo de
procedimentos de tratamento das manifestacées indica a necessidade de melhorias de
controle interno da UA. Os normativos encontram-se desatualizados, os
procedimentos e fluxos de trabalho ndo estdo formalizados e carecem de
documentacdo que permitam rastreabilidade dos processos e de tomadas de decisdo.
Essas deficiéncias resultam em dependéncia de interpretacdo personalista do avaliador
(servidor que faz o tratamento da manifestacao), risco de descontinuidade com a troca
de avaliadores, criacdo de vicios de trabalho, inobservancia a legislacdo, tratamento
inadequado das manifestacdes (principalmente pela realizacdo de diligéncias em
denuncias), fragilizacdo da protecdo aos denunciantes e indefinicdo dos limites de
atuacdo de cada area e eventual responsabilizacao.
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A.8 Temas
Os cinco principais temas objeto das manifestagdes recebidas pela UA s3do:

a) Conduta Docente;

b) Universidades e instituicdes;
c) Certificado e Diploma;

d) Educacdo superior; e,

e) Assédio Moral.

Conforme Painel Resolveu, de outubro/2020 a setembro/2021, esses assuntos
representaram um total de 72 das 170 respondidas no periodo.

LISTA DOS ASSUNTOS COM MAIOR NUMERO DE MﬁNIFESTAQC_IES RESPONDIDAS E EM TRAT.

Conduta Dosente
Universicactes v | 7
Certfizado ou Diplcrms |
Fducagio Superior [ -
Os cinco primeiros assuntos representam 42,35% de todas as manifestagdes

respondidas do periodo.

Segue um grafico que demonstra a quantidade das manifestacdes por assunto
dentro do periodo acima citado:

LISTA DOS ASSUNTOS COM MAIOR NUMERD DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS E EM TRAT

& Voltar zo relatério

Universidades e Instituts
Certificaco ou Diplom |, i
zcucagio superor [ ©

Denincia de irregularidad

Também como resposta do questiondrio avaliativo, a Ouvidoria da UFScar
explicita que ndo hda o mapeamento para verificar quais assuntos sdo mais
demandados, mas estd previsto no MMouP, o processo de mapeamento e a utilizacdo
dos indicadores para avaliacao.

A UA tem uma dimensdo dos temas (assuntos), sendo que os mais citados,
segundo ela, nos relatérios anuais de gestdo em 2020/2021 foram duvidas sobre cotas,
pedidos de orientacdo sobre certificados, diplomas, conduta docente. Entende-se que
estdo relacionados com os assuntos da Plataforma Fala.BR (denuncia, reclamacao,
comunicacao, solicitacdo e elogio). Sazonalmente a UA tem também muita procura no
periodo do SiSU, sobre informacdes de acesso a lista, prazos e duvidas, que sdo

44



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

respondidos por e-mail. As informacdes sao fundamentadas pelos editais e contatos
com os organizadores, para atender ao solicitante no prazo previsto nos editais

Informa que a UA acompanha com boa frequéncia os dados do “Painel
Resolveu?” pois entende que o feedback (retroalimentacdo) por parte dos
manifestantes, no que diz respeito a satisfacdo com as respostas as manifestacdes, é
baixo quando comparado ao niumero de manifestacdes recebidas. Um nimero maior
de respostas poderia subsidiar melhor o trabalho da Ouvidoria e a apresentacao das
informacgdes coletadas a Administracdo Superior com o intuito de aprimorar ainda
mais os servicos publicos ofertados pelo 6rgdo. Além do “Painel Resolveu?”, a
ouvidoria acompanha o tratamento apenas por planilhas que sdo utilizadas para
orientar os trabalhos da ouvidoria com relacdo aos prazos de atendimento das
demandas recebidas, mas esta é uma planilha de uso interno da ouvidoria.

Por fim, informa que ndo hd estoque de manifestacdes ndo tratadas por essa
Ouvidoria oriundo de outro sistema anterior ao Fala.BR, reforcando que pelos seus
controles internos, os tratamentos de todas as manifestacdes estdo em dia e dentro
dos prazos estabelecidos.

A.9 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n?2 1.181/2020 dispde sobre critérios e
procedimentos para a nomeacgdo, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo ou fun¢do comissionada de titular da unidade setorial de
ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacgdo, designacao e de reconduc¢do do
titular da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo
dirigente maximo do érgao ou entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido -
CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 39, do Decreto n2 9.492/2018.

Desse modo, a titular foi nomeada em 2022 e atualmente cumpre os requisitos
para o cargo de ouvidor, nos moldes da sobredita portaria, conforme analisado no
Processo SEI n2 00190.110421/2021-91, instaurado no ambito da Controladoria Geral
da Unido, que atende a legislacdo de regéncia (Lei n? 13.460/2011, Decreto n?®
9.492/2018 e Portaria CGU n? 1.181/2020), concernente ao método de designac¢do do
titular do Sistema de Ouvidoria federal, que a considerou aprovada.

Relevante mencionar que a Ouvidora designada e empossada, com relacdo a
formacdo académica, no curriculum indica as seguintes titulacdes:

e 2014 a 2016, Mestrado profissional em Gestdo de Organizacdes e
Sistemas Publicos, UFSCAR, Brasil.

e 2002 a 2004, Especializagdo em Gestdo Publica e Gerencial de cidades,
UNESP, Brasil.

Além da formacdo académica, a Ouvidora firmou o compromisso a época de
concluir a Certificagdo em Ouvidoria no prazo de 180 dias, no ambito do Programa de
Formacdao Continuada em Ouvidoria - PROFOCCO, realizada pela Escola Nacional de
Administracao Publica - ENAP. Agora, ja possui a certificagdo compromissada.
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A.10 Relatdrio de Gestao

Em pesquisa realizada no sitio oficial da UA, verificou-se, em especial, que ela
disponibiliza relatérios anuais de gestdo para os anos de 2012 a 2017 na pagina
<https://www.ouvidoria.ufscar.br/relatorios/relatorios>. Portanto, nao ha
atendimento ao enunciado do art. 14, |l da Lei n2 13.460/2017.

Com relagdo a analise periddica, formulagdo de relatérios e/ou estatisticas
sobre as manifestacbes recebidas e analisadas na Ouvidoria. Elas estdo
consubstanciadas no Relatdrio Anual de Gestdao, encaminhado a gestdo, podendo ser
encontrado na pdgina: Prestacdo de Contas — SPDI UFSCar que disponibilizada o
Relatério de Gestdo da Universidade.

Com relagdo ao Relatério de Gestao da Universidade, disponivel em <
https://www.spdi.ufscar.br/arquivos/informacao-institucional/prestacao-de-contas-
2/relatorios-de-gestao>, verificam informagdes relativas a Ouvidoria universitaria.

No Relatdrio de Gestdo da Universidade de 2020, ultimo disponivel, em 23 de
margo de 2022, hd um pequeno informe sobre as atividades da Ouvidoria.

As estatisticas apresentadas indicam que apenas 152 de 904 manifestacdes®
foram registradas no Sistema e-Ouv e ndao ha detalhamento das manifesta¢des
apresentadas por outros meios.

Abaixo uma tabela com numero de manifestacdes por ano e qual o canal
utilizado:

Tabela 4 - NGmero de manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria, por canal e ano, 2017-2020
2017 2018 2019 2020

Sisterma e-0UY 554 318 235 152
E-mail 159 415 480 710
Telefone 40 52 188 7
Presencial 12 13 13 5
Total 765 Jo8 916 G0

Fonte: Ouvidoria

Da-se destaque que o canal correspondéncia eletronica (e-mail) é muito
utilizado pela UA como canal de recep¢ao das manifestacdes, em comparagdao com a
Plataforma Fala.BR (sistema e-OUV).

No ambito do processamento do relatério anual de gestdao da Universidade,
antes da publicacdo/disponibilizacdo na internet, ele é submetido a autoridade
maxima do drgdo/entidade para validagdo. O 6rgdo responsavel pela validacdo na
UFSCar é Secretaria Geral de Planejamento e Desenvolvimento Institucionais (SPDI) da
Universidade Federal de S3o Carlos < https://www.spdi.ufscar.br/ >.

Contudo, a UA informa que estd em processo de atualizacdo do site da
Ouvidoria e disponibilizara os relatérios de gestdao de forma organizada, na ordem
cronoldgica da entrega deles.

8 Relatdrio de Gest3o de 2020. pg. 34.
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A.11 Acdes de Gestdao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

A Ouvidoria orienta quanto aos procedimentos necessarios para utilizacdo do
Fala.BR, explica o fluxo de informacbes, e o encaminhamento das reclamacdes,
denuncias, comunicac¢des, e sugestdes, esclarece as competéncias da Ouvidoria
descritas no Regimento Interno, busca mediar conflitos na busca de solugdes
adequadas referentes aos casos apresentados.

O desafio reportado é a visdo que alguns setores tém de que a Ouvidoria é
somente um canal de denuncias e ndo proporciona a mediacdo de conflitos. A
ouvidoria precisaria ser entendida como um érgao que realiza um trabalho arduo,
pautado pela ética e normas, e responsavel no atendimento das demandas dos
cidadaos e na concretizagao da democracia participativa.

Com relacdo a andlise de manifestacdes que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento
dos processos de trabalho, a ouvidoria sistematiza e analisa dados coletados
diretamente ou por outros meios, em processos de trabalho ndo estruturados,
disponibilizando-os aos gestores de servigos, por meio do relatério de gestdo anual.
Importa nesse caso, informar que os relatérios disponiveis na pagina da ouvidoria sao
somente do ano de 2012 a 2017, com uma defasagem de 5 anos em rela¢dao ao ano
corrente, o que ndo permite visualizar caso mais recentes.

A UA também informa pouquissimas solicitacées de melhorias dos servicos
prestados. Contudo, um caso se destacou em sua atuagdo, a citar. Houve uma
solicitacdo de ofertas de vagas para Pessoa com Deficiéncia (PcD) no curso de
Medicina. A manifestacdo foi encaminhada para tratamento e a partir das discussdes
nos Conselhos Superiores da Instituicao ficou estabelecido pela Resolugao COG N2 381,
de 18 de novembro de 2021, entre outros assuntos que “...cada curso de Graduacao
ofertara ao menos uma (01) vaga para candidatos que se autodeclaram como pessoas
com deficiéncias.” Este foi um caso concreto em que a Ouvidoria acompanhou a
implementacado de melhoria de um servico prestado pelo érgao.

Por fim, importa mencionar que a Ouvidoria possui competéncia para
demandar melhorias e corre¢des no curso das atividades realizadas nas unidades da
Universidade, estando previsto em seu Regimento Interno:

CAPITULO Ill Da Competéncia e Atribuicdes Especificas

Art. 52 No exercicio de suas fung¢des, a Ouvidoria da UFSCar tem as seguintes
atribuigGes:

XIIl - Sugerir a expedicdo de atos normativos e de orienta¢des, com o intuito
de corrigir situagdes inadequadas ao servico prestado pela UFSCar;

XIV - Encaminhar para estudo da Administracdo, direta ou indiretamente,
propostas de reformulagdo de normas e de mudangas de procedimentos,
que |he paregam a causa de problemas, para cuja solugdo tenha sido
chamada a contribuir.

A Ouvidoria, segundo resposta do questiondrio avaliativo, informa que quando
pertinente, sugere melhorias e tenta dialogar com as demais unidades do érgdo com a
intencdo de propor um fluxo capaz de facilitar a vida dos usuarios. Geralmente, por e-
mail, tenta-se definir os caminhos mais assertivos para as demandas recebidas com
maior frequéncia.
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No que tange a necessidade de revisdo/alteracdo de normas no ambito da
UFSCar, do ponto de vista do trabalho realizado pela Ouvidoria, segundo analise da
UA, tem-se como importante sugerir estudos e possivel alteracdo no regimento da
UFSCar, em relacdo ao tratamento de questdes de violéncia, que acontecem fora do
espaco académico, por exemplo em republicas. O impacto esperado seria a
possibilidade da diminuicdo da violéncia, que apesar de acontecer muitas vezes fora
dos campi, afetam a vida académica de forma indelével, principalmente nas relacdes
da comunidade académica.

Com relagdo a transparéncia sobre os temas mais recorrentes, a Ouvidoria tem
sempre apontado as demandas (mais recorrentes) no Relatério de Gestdao Anual da
Universidade, entretanto, ndo tem tratado a questdo individual e diretamente com as
autoridades competentes.

Sobre desafios e maiores dificuldades identificadas pelo titular da ouvidoria na
gestdo da Ouvidoria sdo elencados o fortalecimento do Conselho de Usudrios, a
participacdo na construcdo da Carta de servicos, a realizacdo do trabalho pautado na
conciliacdo de conflitos, a promocdo de ac¢des proativas que permitam identificar as
demandas dos usudrios e encaminhar aos gestores de servico para a analise e, por fim,
o numero reduzido de servidores.

As oportunidades de melhoria pretendidas seriam a aproxima¢ao com a gestao
superior, a atualizacdao do Regimento interno, a capacitacao da equipe, a dedicagdo da
equipe de trabalho, a publicacdo da portaria do nosso Plano de Ac¢ao da Ouvidoria
Geral da UFSCar brevemente, conforme o MMouP.

A.12 Conselho de Usudrios

Conforme resposta no questionario avaliativo, a Ouvidoria implantou o
Conselho de Usudrios, no entanto, até o momento tem encontrado muita dificuldade
na fase de engajamento de conselheiros.

O Conselho ja foi divulgado pela CCS — Coordenagdo de Comunicag¢ao Social -
UFSCar, na pdagina da Ouvidoria da UFSCar e encaminhado por e-mail para centenas de
usuarios dos servicos publicos que procuraram a ouvidoria nos ultimos anos, mas a
acdo ndo gerou resultados positivos.
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. ouvidoria Ouvic al de
UFSCar

Pagina Inicial Institucional Equipe

Vocé esta agui: Pagina Inicial

S Conselho
Saiba Mais de Usuanos
Folder UFSCar

Como Chegar

Conselho de Usuarios - UFSCar

AC RAPIDO n23456?89101112

Estatuto da Universidade

Federal de 550 Carlos Seja bem-vinde & Quvidoria Geral da UFSCar Contribua para 3 melhoria da Universidade através de suas
f == (sugestdes, elegios, solicitagles, reclamaces e dendncias). As manifestagbes devem ser

Regimento Geral da formalizadas através do sistema Fzlz.2R, preferencialmente utilizando o navegador Mozilla

Universidade Federal de S3o Firefox.

Carlos

Recomendamos procurar & Ouvidoria sempre que desejar, & especialments nas seguintes situacdes:
Regimento Interno da
Ouvidoria »  Apas ter procurade diretamente orientzcio nos setores envolvidos sem obter &xita

» Quando tiver ciéncia de alguma irregularidade, infracio 3 legislacdo ou &s normas internas da UFSCar

Carta de Servigos a0 Cidadéio = Se for vitima de alguma forma de discriminagao

Manual de Cuvidoria Publica = Quando entender que guaisguer direitos tenham sido desrespeitados
» Quando desejar contribuir para tornar a UFSCar ainda melher

» Quando desejar enviar elogics a gualguer unidade ou servidor da UFSCar
Ainda que se tenham realizado esfor¢os, ndo ha ainda servicos avaliados.

A UA estd estudando outras acdes que permitam melhores resultados. A
intencdo é que a avaliacdo ocorra com a periodicidade anual, verificando-se caso haja
mudangas nos normativos que regem a matérias.

Os aspectos considerados nesta questdo de aprimoramento sdo a satisfacdo do
usuario com relacdo ao servico em si, o atendimento, o cumprimento dos prazos, as
formas de acesso ao servico.

A.13 Carta de Servicos aos Usudrios

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica
gue visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e
obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformagao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacgao e transparéncia, aprendizagem e participa¢ao do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a inducdo do controle social.
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Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio sera objeto de atualizacao periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletronico da Universidade, a Carta de Servicos contém a
descricao dos servicos publicos disponiveis por cada érgao universitario aos usuarios.
Estando tal carta no seguinte endereco eletrénico:
https://www.spdi.ufscar.br/informacao-institucional/cartas-de-servicos/, conforme
print abaixo:

Universidade Federal de S3o Carlos

Secretaria Geral de Planejamento e Desenvolvimento Institucionais

ufsctem

Carta de Servico ao Usuario

Este material contém informagdes sobre as unidades
da Universidade Federal de Sdo Carlos que prestam
servicos ao cidaddo, conforme determinacdo do
Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017.

Sao Carlos, 2019

A carta estd no formato eletronico sendo dividida por unidade organizacional.

A.14 Mediacao e Conciliagao

Conforme informado no questionario remetido a UA, a Ouvidoria promove a
mediacdo e a conciliacdo entre o(a) usuario(a) e a Universidade, e, em muitas
situagdes, a mediacao leva também a conciliagdo, pois quando o usudrio tem sua
reivindicacdo atendidas, cessa-se o conflito de interesses. Segundo a UA, sdo inUmeras
as controvérsias resolvidas através da mediag¢ao da Ouvidoria.

A.15 Independéncia e Acesso a Alta Administragao

A ouvidoria é 6rgao da reitoria e tem atuacdo com grau de independéncia
funcional que permita o exercicio pleno das suas atividades, conforme garante seu
regimento interno®.

Da Vinculagdo Administrativa

Art. 42 A Ouvidoria da UFSCar esta diretamente subordinada a Reitoria,
resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuigdes.

® RESOLUGAO N2 078 de 14/08/2015. Disponivel em
https://www.ouvidoria.ufscar.br/arquivos/resolucao-coad-no-078. Acesso em abril/2022.
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Pardgrafo Unico. Cumpre a Reitoria garantir o suporte necessario para o
exercicio de suas fung¢des, de forma que possa agir com imparcialidade e
legitimidade junto aos demais dirigentes da instituigdo.

Informa a UA que anteriormente o titular da unidade de ouvidoria e a
autoridade mdxima se comunicavam eventualmente ao longo do ano.

Numa tentativa de mudanca de postura, esta previsto em seu MMouP
promover a comunica¢gdao da Ouvidoria com a autoridade maxima e gestores de
servicos, com periodicidade definida ao longo do ano, por meio de rotinas
institucionalizadas: Reunides agendadas previamente, encontros para avaliar temas
especificos.

A.16 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacgao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a Ouvidoria
da UFSCar nao é responsdvel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao,
referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n2 12.527/2011).

Ademais, na pagina https://www.ufscar.br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao-sic/servico-de-informacao-ao-cidadao é informada a
sistematica de como proceder ao pedido de acesso a informacdo perante a UFSCar.

A.17 Impacto da Pandemia

A UA acredita que quem mais sofreu com o impacto nas atividades de ouvidoria
durante a pandemia foi a prépria comunidade, principalmente interna do érgdo. O
trabalho remoto diminuiu os canais de comunicacdo entre a ouvidoria e o seu publico.
Muitos tém a necessidade de falar e de ouvir, mesmo que seja por telefone.

Com relacdo a adaptacdo, inicialmente a Ouvidoria teve que aprender a
conviver com um fato novo, uma experiéncia impar. Meses depois a equipe se sentida
entediada, muito pelo fato do isolamento social, a falta de contato com os colegas de
trabalho e com o publico da ouvidoria.

Por mais que procurasse desenvolver um bom trabalho, atender as demandas
no menor prazo possivel, parecia que faltava algo. Com o passar dos meses a equipe
foi se acostumando ao “novo normal” tdo divulgado nos canais de comunicacdo;
depois se adaptando a uma forma hibrida de trabalho. E, na avaliacdo da unidade, foi
uma experiéncia com os pontos negativos sobrepondo-se aos positivos, ndo sé pelo
trabalho remoto, mas pelo isolamento social como um todo. Foi um periodo dificil
para os componentes da equipe acostumados a viver entre grupos de amigos, seja na
vida social ou profissional.

A equipe espera que a volta presencial seja repleta de oportunidades de
encontros, atividades, mediacdes de conflito e muita aprendizagem.

Contudo, a UA informa que n3dao houve nenhum impacto negativo na
produtividade, com excecdo da falta de atendimentos presenciais e telefénicos. A UA
informa que sempre procura atender as demandas no menor prazo possivel, de modo
a evitar prejuizos aos usudrios dos servicos ofertados pelo érgao.
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A.18 Plano de Dados Abertos — PDA

A Ouvidoria tem participado na elaborag¢ao no Plano de Dados Abertos — PDA
(Decreto n2 8.777/2016 e Resolugdo n? 3/2017 do CGINDA) da UFSCar, uma vez que a
unidade é participante do Grupo de Trabalho, instituido pela Portaria GR n2
4.187/2019, com a finalidade de elaboragdo e coordenacdo do Plano de Dados Abertos
(PDA), de modo a promover e ampliar a transparéncia da base de dados produzidos ou
acumulados pela universidade.

No PDA consta a informacdo (pg. 7) que o cidaddo poderd usar os canais de
comunicacdo desta universidade, preferencialmente a Ouvidoria e o Servico de
Informacdo ao Cidadao para relatar problemas técnicos ou inconsisténcias, o que serd
encaminhado as dreas responsaveis para resposta e solucdo, conforme o caso,
podendo fazer sugestdes que serdo referéncia para o aperfeicoamento e as revisdes
do PDA.

A Ouvidoria também ficou responsavel pela curadoria dos metadados do Portal
de Dados Abertos do Governo Federal. O Grupo Curador, em que a Ouvidoria faz
parte, compreende as seguintes atividades de curadoria:

e Verificar, para efeitos de publicacdo, se os dados estdo de acordo com
os padroes da INDA e INDE (metadados atualizados contendo a
descricdo, contatos dos responsaveis pelas informacbes e dos outros
metadados associados a cada conjunto de dados);

e Contatar o responsavel pelos dados, caso se verifique que algum dos
arquivos catalogados se tornou indisponivel;

e Identificar e elaborar propostas para possiveis melhorias de qualidade
dos dados disponibilizados e novos conjuntos de dados candidatos a
abertura;

e Gerenciar o Portal de Dados Abertos da instituicdo.

Em termos de governanga, a Ouvidoria pode recomendar que novos conjuntos
de dados possam ser publicados com base nas manifestacdes por ela recebidas,
conforme quadro apresentado no PDA (pg. 14).

A estrutura de governanca do Plano de Dados Abertos ¢ apresentada no quadro abaixo.

Quadro 2 - Atores institucionais responsaveis pela Politica de Dados Abertos

Recomendacio de novos conjuntos de dados candidatos 4 publicagio, com base nos

SPDI e Ouvidoria . . s
¢ e pedidos de acesso a informacio e manifestagdes de Ouvidoria.

Outro ponto de destaque é que a Ouvidoria, juntamente com outras unidades,
destacando-se a Secretaria de Planejamento e Desenvolvimento Institucionais — SPDI,
ficou responsavel pela elaboracdo do Plano de Dados Abertos da UFSCar para o biénio
2021-2022 (pgl5).
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Criagio do Grupo de Trabalho

Prazo Responsiveis

Dados Abertos - UFSCar estatisticas

9 conjuntos de
dados

1 organizacéo

5 grupos

O Plano de Dados Abertos da UFSCar esta disponivel em:
https:/Awww ufscar.br/acesso-a-informacao/dados-abertos-1/plano-de-dados-

PLANO DE

abertos-ufscar pdf

DADOS
ABERTO0S
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para Elaboragio do PDA Elaboragdo do Plano de Dados Abertos nov/ 2019 Reitoria
Criar catdlogo com as principais fontes de 13
Levantamento das fontes de dados . 5 Atividade Sln
dados disponiveis na UFSCar Conti

Levantamento das demandas de Inclusio das principais demandas de dados  Atividade Grupo de
dados abertos recebidas pelas unidades Continua Curadoria
Levantamento das tecnologias Relatdério com as principais tecnologias
disponiveis para consumo de usadas atualmente para consumo de dadose  nov/ 2019 Sln
dados na Web andlise comparativa d tecnologias

! Desenvolvimento do Portal de Dados
Desenvolvimento do . Portal de Abertos da UFSCar utilizando a ferramenta  nov/2019 Sln
dados abertos da UFSCar ckan
Busca de solugdes para alimentar Pesquisa das melhores priticas  de
de forma automdtica os conjuntos  alimentacio automdtica para o Poral de  jan/2020 Sln
de dados abertos Dados Abertos da UFSCar

, Catilogo com o conjunto de dados que . .
Levantamento dos conjuntos de setfio disponibilizados no Portal de Dados :}nw:dndg (:nmpa dle
g Sln/
Elaboragio do PDA para o biénio Ehhumﬁadﬂ?l_nn?debndnsﬁbenosdl mai/2021 Ouvidoria/
2021-2022 UFSCar para o biénio 2021-2022 SPDI
Aprovar e publicar o POA 2021 Apreciagiio e Aprovagio do PDA pelos mai/2021 Governanca
2022 niicleos e conselhos responsiveis PERARG
Digital
Ha também o portal de dados abertos da universidade

(https://dados.ufscar.br/) que conta com 9 conjuntos de dados e 5 grupos:


https://dados.ufscar.br/
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A.19 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando a entidade como UFSCar e o periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021:

UFSCar - Fundagio Universidade Federal de Séo Carlos

TOTAL DE MANIFESTACOES SNSEADES FEDERAR

ARQUIVADAS
ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAD (Vocé estd satisfeito|a) com o atendimento prestado?)
2L 2L SERIE HISTORICA
e o o von
47,378 Qe
Sim Parciaimente MN3o 5975
53% 16% 32% 61.84%
Tnas satisfaco Madla
TOTAL DE RESPOSTAS 10 TOTAL DE RESPOSTAS 19
TIPOS DE MANIFESTAGAD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
E RECLAMAGAO 41 (24,1%)
. ) 0
n SOLICITAGAC 41 (24,1%)

DENUNCIA 22 (12,9%) - J

#2020
' SUGESTAD 5(2,9%) #2021
m ELOGIO 9 (5,3%) "

S sIMPLIFIQUE 0(0,0%)

COMUNICAGAD 52 (30,6%) S A T

“Cansidera apenas 35 manifestagies Ruspondidas « Em Tratamenta.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parte
da populacdo e fazer afirmagdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante
util em situacdes em que a execucdo do censo é invidvel ou antieconbmica e a
informacdo obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

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

B.1 Metodologia para Obten¢ao da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da selecdo de todas as manifestacoes
recebidas pela UA no periodo 01/10/2020 a 30/09/2021, era composta de 170
manifestacbes respondidas, sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicagdo 52
Dendlncia 22
Elogio 9
Reclamacéo 41
Simplifique 0
Solicitagdo 41
Sugestao 5
Total 170

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada em um total de 100
manifestagdes, a partir do universo de 170 manifestagdes, tendo sido realizados os
seguintes passos:

1)

2)

3)

4)

Selecdo de todas as manifestacbes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/10/2020 a 30/09/2021, com resposta conclusiva;

Calculo da proporgdo de cada tipo da manifestacdao baseada no nimero
total de manifestagdes sem duplicidades;

Projecdo desta proporgao para o total de 100 manifesta¢des (tamanho
da amostra objeto escolhido para anadlise), desconsiderando a parte
fracionaria do cdlculo e o tipo Simplifique;

Cdlculo do quantitativo das manifesta¢cdes do tipo Simplifique, sendo
como a diferenca entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no
passo anterior. Esse procedimento foi adotado pois o numero de
manifestacdes Simplifigue é consideravelmente menor do que as
demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo na
amostra objeto. Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo
de manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes
guantitativos o valor de 100;
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Selecdo das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem
reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos de
manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecao objeto foram utilizados
os seguintes campos do formuldrio:

NUP

Assunto

Data do Registro
Situagao

Tipo Manifestacao
Descrigcao Resposta
Orgdo de Origem
Nome érgdo
Descricao manifestacao
Pergunta Satisfacdo
Resposta Satisfacao
Data da Resposta

Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacdo,
solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacdo na amostra.

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

a)

b)

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

Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informagdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar que
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o sistema disponibiliza a ao usuario a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica
de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa,
é um ponto importante a ser analisado, j& que é possivel estimar a
resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento
da Ouvidoria, nos termos da Portaria n2 581/2021, art. 72, inciso IV.

Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n2
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. 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 usudrio. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 arts
592 e Portaria CGU n? 581/2021, art. 79, inciso I, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de
servicos publicos. Especificamente para as manifestacdes “Simplifique”,
os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos
arts. 42 a 15 da IN Conjunta MP/CGU n2 1/2018.

Na analise da amostra foi levado em conta a aplicacdo de dois normativos em
continuidade, que sdo a IN CGU n2 05/2018, e a Portaria CGU n2 581/2021.

Para efeitos da amostra a IN n2 05/2018 se aplica de 01.06.2020 a 10.03.2021,
data em que se inicia a aplicacdo da Portaria CGU n2 581/2021, com sua publica¢cdo no
Diario Oficial da Unido, para até a data limite da amostra que é 31.05.2021.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questiondrio cujas perguntas
estao elencadas abaixo:

1.

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou
satisfeito(a) com o atendimento prestado?

O campo "Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?
A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacgéo)?

As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

A ouvidoria esclareceu que o assunto nGo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

A resposta da Comunica¢cdo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias?

A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias?
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9. A resposta da reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

10. A resposta da solicitagcdo 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 decisdo do Comité Permanente de
Desburocratizagdo do Jrgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplifica¢Go
quando a decisdo for total ou parcialmente favordvel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a analise dos
tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra a partir de
inferéncias estatisticas tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no ano de 2020 a 2021 constantes do Fala.BR, ou seja, do periodo de
01/10/2020 a 30/09/2021. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria. Tal processo resultou em um total de 170 manifesta¢des, sem duplicidade.

Do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da UFSCar no periodo,
foram selecionadas 100 manifestac¢des, sendo brevemente esbogadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacao

3%

O Comunicagao
W Dendncia

O Elogio

@ Reclamagdo
0%
O Simplifique
M@ Solicitagao

W Sugestao

5%
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra?, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR:

Lista de Assuntos das Manifestacoes

SISU - SISTEMA DE SELECAO UNIFICADA
SERVICOS E SISTEMAS

PRESERVACAO E CONSERVAGCAO AMBIENTAL
OUVIDORIA INTERNA

OUTROS EM SAUDE

NORMAS E FISCALIZAGAO

LAZER

COTAS

CONDUTA ETICA

BIBLIOTECAS

AGENTE PUBLICO

OUTROS EM EDUCAGAO

CORONAVIRUS (COVID-19)

ATENDIMENTO

PROCESSO SELETIVO

EDUCACAO SUPERIOR

BOLSAS

DENUNCIA DE IRREGULARIDADES DE SERVIDORES
UNIVERSIDADES E INSTITUTOS

CONDUTA DOCENTE

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

Pergunta1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, 0_ 100

porrogavel por igual periodo?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim HN3o

O grafico da Pergunta 1 indica que a unidade respondeu todas as
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

10 Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que,
em muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestacao.

11 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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Pergunta 2
0
0
02
2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o 1
cidad3o ficou satisfeito(a) com o atendimento 31 66

prestado?

r T T T T T T T T T 1

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

B Muito Insatisfeito M Insatisfeito M Regular Satisfeito M Muito Satisfeito B Nulo ®N/A

O grafico da Pergunta 2 indica um baixo quantitativo de respostas a pesquisa de
satisfacdo, sendo 1% dos manifestantes muito satisfeitos, 1 elogio; e 2% satisfeitos, 1
elogio e 1 reclamacdo; ndo houve outras respostas intermediarias e 31% referiram-se a
Comunicacdes, tipo de manifestacdo que ndo permite a pesquisa de satisfacao.

Pergunta 3

— 90
3. O campo "Assunto" da manifestagao foi 10

preenchido corretamente?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim ®mNao

Pergunta 4

62
4. A manifestagdo foi classificada corretamente 7

(tipo da manifestagdo)? 31

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A

Os graficos das Perguntas 3 e 4 sdo autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se
refere as comunicagdes, em que nao se é permitida reclassificacdao pela Ouvidoria. Das
7 manifestagdes, 2 denuncias foram interpretadas como reclamacgdes, sendo 1 delas
referente a outra entidade; 4 reclamag¢des foram interpretadas como dendncias e 1
solicitacao foi interpretada como reclamacao.

Pergunta 5

— 87
5. As informagdes contidas na resposta foram 13

0

r T T T T T T T T T 1

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

apresentadas com clareza e objetividade?

ESim EN3o EN/A
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O grafico da Pergunta 5 refere-se a clareza e objetividade das respostas. No
caso de comunicagdes, as respostas ndo ficam visiveis aos manifestantes, porém sao
acessiveis aos servidores da Ouvidoria e servem como registro de execucdo dos
procedimentos. Das 13 manifestacdes consideradas sem clareza ou objetividade, 4 sdo
comunicacOes e 9 sdo reclamacdes. A andlise das respostas de comunicacdes foi feita
sobre documentacdao complementar solicitada e ndo sobre as respostas no Fala.BR que
foram consideradas incompletas.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que o assuntondoerade [l 6

L L L

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?
I T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3o EN/A

O gréfico da Pergunta 6 indica que 94% das manifestacdes examinadas eram,
de fato, de competéncia da Unidade. Do quantitativo restante, a Ouvidoria esclareceu
gue o assunto ndo era de sua competéncia em todos os casos.

Pergunta 7

7. Aresposta da Comunicagdo contém informacgao

sobre as providéncias adotadas e o seu 9

encaminhamento as unidades apuratoérias 22

competentes ou a justificativa para o seu 69
arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

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

HSim EN3o EN/A

O Grafico 7 informa que a Ouvidoria registrou resposta para todas as
comunicac¢des, porém a maior parte das respostas ndo registrou adequadamente as
providéncias adotadas, a Ouvidoria registrou a intengdo de encaminhar a manifestacao
para outra unidade, mas nao registrou o encaminhamento e as respostas recebidas ou
ndao das unidades de atendimento. Das comunica¢des, 8 tiveram tratamento
considerado adequado, 19 parcialmente adequado e 4 inadequado.

Pergunta 8

8. A resposta da Denuncia contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

85

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A

Das 13 denuncias registradas, 2 ndo foram interpretadas como dendncias, e das
reclamacdes, 4 foram interpretadas como denuncia. Desse novo total de 15 denuncias,
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5 foram consideradas adequadamente informativas e 10 ndo contém informacdo
sobre providéncias adotadas ou justificativas para o seu arquivamento. O tratamento
foi considerado parcialmente adequado em 1 caso e inadequado em 14 casos. A
principal causa de inadequacao foi a realizacdo de diligéncias pela Ouvidoria.

Pergunta 9

e 2
9- Aresposta da Reclamagao prestou S 7S

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim mN3io mN/A

Das 24 reclamacdes registradas, 4 foram interpretadas como denuncias, 2
reclamacdes foram incorporadas a partir de 1 denuncia e 1 solicitacdo com teor de
reclamacdo. Dessas 22 reclamacdes, 3 tiveram tratamento considerado parcialmente

adequado e 19 adequado.

Pergunta 10

10. A resposta da Solicitacdo de providéncias I 23

explica sobre a adogdo da providéncia solicitada 0_ 77

ou justifica sua impossibilidade?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A

Das 24 solicitacdes de providéncias registradas, 1 foi interpretada como

reclamacao.

Pergunta 11

11. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adogdo da medida i

sugerida emitida por autoridade diretamente 0_ 97

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

ESim EN3o EN/A

O Gréfico 11 indica que as 3 sugestdes foram avaliadas por autoridade
diretamente responsavel pelo assunto.

Pergunta 12

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia [l 5

Al ——————

publico prestado e a sua chefia imediata?

r T T T T T T T T T 1

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

ESim EN3io EN/A
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As 5 manifestagdes caracterizadas como elogio receberam tratamento
considerado adequado.

Pergunta 13

13. Aresposta do Simplifique seguiu corretamente
o fluxo de tratamento, informando sobre a decisdo
do Comité Permanente de Desburocratizagdo do...

= 100

r T T T T T T T T T 1

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

ESim mN3io mN/A

Na amostra selecionada ndo houve nenhuma manifestacao classificada como
simplifique.

Com base na analise da amostra e resultados consolidados por meio de um
guestionario em uma planilha, obteve-se o resultado sintetizado no grafico abaixo:

Avaliacao Geral

59
Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA 23

para a manifestagdo 18

r T T T T T T T T T 1

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

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

O gréfico da Avaliagdo Geral mostra um desempenho médio — de 59% com
avaliacdo adequada — acerca do tratamento técnico dado pela Ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada. A principal causa de inadequac¢ao do tratamento
foi a realizacao de diligéncias pela Ouvidoria, e nos casos de tratamento parcialmente
adequado, o registro incompleto de informagdes de comunicagdes no Fala.BR

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das
Manifestacdes?. 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 Avaliacdao de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

12 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Respostas de Ouvidoria

C.1 Respostas de Ouvidoria

Em resposta ao Oficio n2 3045/2024/GAB-SP/CGU, encaminhamento do
relatdrio preliminar, a Reitoria da Fundacdo Universidade de Sdo Carlos apresentou o
documento RELATORIO PRELIMINAR - APONTAMENTOS, por e-mail, em 19 de abril de
2024.

Em sua resposta, a Universidade n3ao apresentou contestagdao aos itens
apontados, porém informou que a Gestdo superior possibilitou alguns
encaminhamentos que evitardo a repeticdo dos itens apontados, sendo alguns ja
implementados: Plano de A¢do MMouP, Minuta do Regimento Interno e atualizagao
do sitio da Ouvidoria e apresentou comentdrios aos itens e aos pontos de
recomendagado:

Quanto anos itens apontados, foi informado:

6.2.1 Fluxo de Comunicagdes e Dentincias formatado de forma inapropriada - falta
de competéncia para diligéncias pré-apuratdrias;
O Artigo 27 do novo Regimento da Ouvidoria apresenta o novo fluxo para o
tratamento de dendncias, afastando o acometimento de diligéncias por
parte da Ouvidoria.

O Regimento ainda estd em forma de minuta, portanto considera-se o item
pendente, para monitoramento posterior.

6.2.2 Auséncia de controles gerenciais razoaveis sobre o tratamento de
manifestagoes;
Em processo de verificagdo, conforme previsto no MMouP.

Apesar da apresenta¢ao do Plano de Agdo MMouP, ndo houve demonstracao
da execugdo do Plano, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento
posterior.

6.2.3 Manifestacdes da tipologia denuncia/comunicacdo com tratamento
inapropriado;
Conforme descrito em resposta ao item 6.2.1, as manifestagdes do tipo
Denuncia e comunicagdo tém sido enviadas as unidades de apuragao e ndo
mais aos departamentos/unidades onde o(s) fatos(s) foi(ram) gerado(os).

O Regimento ainda estd em forma de minuta e ndo houve nova analise de
manifestacdes que se visualize a implementacdo do novo fluxo, portanto considera-se
o item pendente, para monitoramento posterior.

6.2.4 Deficiéncia na andlise prévia quanto a requisitos de seguranca e
rastreabilidade em manifestagao do tipo dentincia/comunicagio;
Em processo de verificagdo, conforme previsto no MMouP.
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Apesar da apresentacdo do Plano de Acdo MMouP, ndo houve nova analise de
manifestagbes, portanto considera-se o item pendente, para monitoramento
posterior.

6.2.5 Auséncia de procedimentos formalizados de tratamento de dentincia e

comunicagdes com teor de dentincia
Em processo de verificagdo, conforme previsto no MMouP.

Apesar da apresentacdo do Plano de Acdo MMouP, ndo houve nova analise de
manifestacdes que se visualize a demonstracdo da execucdao do Plano, portanto
considera-se o item pendente, para monitoramento posterior.

6.2.5.1 Tratamento inadequado de manifesta¢gbes quanto ao previsto na Portaria
CGU n° 581/2021: indefini¢do quanto a tipologia da manifestacdo, art. 15, realizacio
de diligéncias no tratamento de denuncia, art. 17, e deficiéncia na resposta

conclusiva de dentincia, art. 19, V;
Dentre as exigéncias contidas no Art. 12 da Portaria CGU n? 581/2021,
inclusive em seus paragrafos e incisos, a Ouvidoria da UFSCar sé ndo tem
atendido ao disposto no inciso Ill e tem cumprido parcialmente o
estabelecido no inciso VII, pois tramita o processo pelo Sistema eletronico
de Informagdo (SEIl) e ndo diretamente pela plataforma Fala.BR.

E de interesse da Ouvidoria o tratamento das manifesta¢des pela plataforma
Fala.BR e por este motivo estamos em constante didlogo com a
Administracdo Superior (com total respeito a autonomia universitaria) para
que este tratamento seja aos poucos implementado.

O item ainda estd em implementacgao, portanto considera-se o item pendente.

6.2.5.2 Tratativas por e-mail, tramites para pessoas inadequadas;
Reforgamos que o e-mail da Ouvidoria, atualmente, ndo é utilizado para o
tratamento de manifestagdes de Ouvidoria, mas somente para orientagdes
de como se utilizar a plataforma Fala.BR e para resposta a simples consultas
ou demandas cujo prazo de resposta sdo curtos e o tempo estipulado para o
tratamento via plataforma Fala.BR poderia trazer prejuizos irrepardaveis a(s)
partes interessadas.

Quanto aos tramites para pessoas inadequadas, os processos sdo tratados
pelo SEI com acesso restrito somente aos servidores competentes para o
tratamento da manifestagao.

Considerando o informado no item anterior, item ainda estd em
implementacado, portanto considera-se o item pendente.

6.2.6 Deficiéncia na reclassificagdo de manifestag¢des, principalmente quando o

teor diz respeito a denuncias;
A Ouvidoria, sempre que necessdrio, tem alterado a tipologia da
manifestacdo, de forma que esta receba o tratamento mais adequado
possivel, a depender do teor da manifestagao.

Os treinamentos tém sido importantes para a seguranca dos servidores
responsaveis quanto a alteracdo da tipologia das manifesta¢des enviadas.
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N3o houve nova analise de manifestacdes que se visualize a demonstracdo da
implementacao de novos procedimentos, portanto considera-se o item pendente, para
monitoramento posterior.

6.2.7 Registro deficiente do tratamento de comunica¢des na Plataforma Fala.BR;

A Ouvidoria da UFSCar tem atendido ao estabelecido no §22 da INSTRUCAO
NORMATIVA N2 5, DE 18 DE JUNHO DE 2018:

§ 22 As informagSes que constituam comunicagdes de
irregularidade, mesmo que de origem andnima, deverdo ser
enviadas ao 6rgdo ou entidade competente para sua apuragdo,
observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade.

A resposta da Universidade ndo tratou do apontado no item, portanto
considera-se o item pendente.

6.2.8 Solicitacdo de consentimento para encaminhamento a outras unidades de
atendimento/apuracdo;

Atualmente faz-se o encaminhamento interno com a pseudonimiza¢dao dos
dados da pessoa manifestante. Em caso de encaminhamento para érgaos
externos, pede-se o consentimento do manifestante. Em caso de auséncia
de resposta ou de negativa por parte da pessoa manifestante, encaminha-se
a manifestacdo de forma pseudonimizada.

Ndo houve nova analise de manifestacGes que se visualize a demonstracao da
implementacdo de novos procedimentos, portanto considera-se o item pendente, para
monitoramento posterior.

6.2.9 Desisténcia de dentincia - com atribui¢ao de efeito revocatoério;

O Art. 22 do novo Regimento da Ouvidoria prevé os casos para os quais a
dendncia podera ser arquivada, em outras situagdes, tanto as denuncias,
guanto as demais manifestacdes receberdo o tratamento adequado.

ApOs orientacgdes recebidas compreendemos que a desisténcia da denuncia
ndo é justificativa prevista para efeito revogatoério.

O Regimento ainda estd em forma de minuta e nao houve demonstragao da
implementacdo do novo procedimento, portanto considera-se o item pendente.

6.2.10 Nao elaboragdo do relatério anual de gestao e dos relatérios semestrais

regimentais;

Os relatérios da ouvidoria da UFSCar sdo elaborados tendo como base o
disposto na Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017. O relatdrio de gestdo de
que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes
apresentadas.
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Pardgrafo unico. O relatdrio de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do d6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.
Relatdrio Ouvidoria 2023(.pdf 971KB)
Relatdrio Ouvidoria 2022 (.pdf 352KB)
Relatdrio Ouvidoria 2021 (.pdf 250KB)
Relatério Ouvidoria 2020 (.pdf 250Kb)

A informacdo indica atendimento parcial ao dispositivo normativo: ha
necessidade de melhor evidenciacdo do encaminhamento a autoridade maxima e um
melhor detalhamento das providéncias adotadas pela administracdo publica nas
solucGes apresentadas, com énfase na identificacdo de processos modificados para se
evitar a repeticdo de problemas apontados pelos manifestantes, portanto considera-se
o item pendente.

6.2.11 Necessidade de atualizagdao do sitio eletronico com rol de informagdes para
ampliagdo da acessibilidade e da experiéncia do usudrio dos servigos oferecidos pela

ouvidoria.
Foi realizada seguindo as orientagGes recebidas durante o processo de
avaliagdo da CGU em 2022. novo site: Ouvidoria.UFSCar

A inspecdo da pdgina da Ouvidoria indica a manutencdo de conteudo
atualizado para os itens apontados, portanto considera-se o item atendido.

Quanto as recomendacoes, foi informado:

I. propor a alta administracdo a revisao do Regimento Internos da Ouvidoria de
modo a atualizar e observar o cumprimento a Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n2 10.153/2019 e Portaria CGU n°® 581/2021 e demais normativos;

Regimento em processo de aprovagao no CoAd em 2024.

O item ainda esta em implementacgao, portanto considera-se o item pendente e
a recomendacdo é mantida, com referencia¢do a Portaria vigente.

Il. aprimorar o controle interno das atividades de ouvidoria, com especial atencao
para: (1) formalizagdo de procedimento de analise prévia de manifestagdes; (2)
capacitacao dos servidores para adequada definicao de tipologia das manifestacoes e
elaboragdo de respostas conclusivas compativeis com cada tipo de manifestagdo; (3)
definicdo de fluxos internos de tratamento de manifestagdes na ouvidoria com
caracterizacdo de etapas, competéncias, papel de cada ator no processo, requisitos
de seguranca e rastreabilidade no tratamento das manifestagdes e no tramite de

mensagens entre as unidades; (4) criar controles gerenciais de monitoramento;
Il. Acatada a orientagdo recebida, conforme normativa prevista.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

Previsto em nosso MMouP UFSCar, providéncias relacionadas aos itens
citados:

https://www.ouvidoria.ufscar.br/pt-br/assets/arquivos/governanca/plano-
mmoup-ufscar.pdf

(1) Iniciar processo de estudo sobre informacgOes acerca de outras
manifestagGes, elaborar projeto na construcdo da base de dados que
tenham correlagdo com a manifestagdo recebida, mapear e incorporar no
tratamento da manifestacao

(2) Elaborar o plano de capacitagdo anual para a equipe da Ouvidoria, que
contenha as competéncias desejdveis; mapear periodicamente as
competéncias existentes e identificar lacunas que precisam ser atendidas
por meio de capacitagdo; Participar de programas de capacitagdo
patrocinados pela Ouvidoria Geral da Unido/Controladoria Geral da Unido,
visando dar qualidade a atuag¢do da Ouvidoria da UFSCar como interlocutora
entre a Instituicdo e a sociedade

(3) Elaborar manual de procedimentos que possibilitem a rastreabilidade
das medidas adotadas, manter rotinas formalmente instituidas de
acompanhamento, informar acerca da conclusdo e resultado ao
manifestante

(4) Encaminhar processos de manifestagGes da Ouvidoria, produzir relatério
de gestdao de que tratam os artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 2017, e instituir
rotinas de comunicagcdao aos gestores dos servigos, periodicamente ou em
decorréncia de eventos concretos por ela identificados

Apesar da apresenta¢ao do Plano de Agdo MMouP, nao houve demonstracgao
da execucdo do Plano, portanto considera-se o item pendente e a recomendacgdo é
mantida.

lll. ndo atribuicdo do efeito revocatério de eventual pedido de desisténcia de
denuncia e ndo efetivagao de diligéncias no ambito destas que sdo proéprias das
unidades apuratdrias, encaminhando-as a autoridade competente nos termos do art.
143 da Lei n© 8.112/1990, quando constatados os elementos minimos descritivos de
irregularidade ou indicios que permitam a Administragdo Publica federal a chegar a

tais elementos, nos termos do art. 22 do Decreto n° 9.482/2018;
Regimento em processo de aprovagao no CoAd em 2024.

O item ainda esta em implementacgao, portanto considera-se o item pendente e
a recomendacdo é mantida.

IV. 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 mensuragio
de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informagGes sensiveis em
outros sistemas, estabelecendo um sistema/planilha de controle fidedigno quando
da utilizagdo do SEl em concomitancia com o Fala.BR;

Plano de agdo MMouP UFSCar

Promover a formagdo de um grupo de estudo que verifique os riscos e
oportunidades para criacdo de um sistema especifico para gestdo de
processo de informacao;
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da UFSCar

Solicitar auxilio, junto a Secretaria Geral de Informatica (SIn), para
elaboragdo da identificagdo e mapeamento quanto aos ‘outros sistemas’,
para compartilhamento de informagdes; implantacdo de colaboradores
dentro do sistema Fala BR

Apesar da apresentacdo do Plano de A¢do MMouP, ndo houve demonstracao
da execucdo do Plano, portanto considera-se o item pendente e a recomendacao é
mantida, com referenciagdo a Portaria vigente.

V. atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do
usuario na navegacao pelas paginas na internet e a divulgacdo das atividades

executadas pela unidade, contribuindo para amenizar os gargalos existentes;
A atualizagdo do site da Ouvidoria foi realizada seguindo as orientagdes
recebidas durante o processo de avaliacdo da CGU em 2022. novo site:
Ouvidoria.UFSCar

Conforme andlise do comentdrio ao ltem 6.2.11 acima, considera-se o item
atendido e a recomendagao implementada.

VI. elaborar os relatérios de gestdao como determina a legislagao.
Os relatérios da ouvidoria da UFSCar sdo elaborados tendo como base o
disposto na Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017. O relatério de gest3o de
que trata o inciso Il do caput do art. 14 devera indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do d6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Conforme andlise do comentdrio ao ltem 6.2.10 acima, considera-se o item
parcialmente atendido e a recomendac¢ao é mantida.
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MISSAO

Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcao de modo que o governo
federal possa entregar politicas e servigos
publicos efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrup¢do em todo o ciclo da politica
publica, atuando por meio de equipes
diversas, de forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



